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Resumen 
La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, 
transversal y descriptivo correlacional, cuya población fue de 41 114 personas y 
una muestra de 244 usuarios. La técnica de recolección de datos fue la encuesta 
y como instrumento el cuestionario, los resultados determinaron que el nivel de 
calidad de servicio de los usuarios es bajo en 51 %. Al igual que el nivel de 
satisfacción de los usuarios que también es bajo en 46 %.  Concluyendo que 
existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo 2021, debido a que el coeficiente de 
correlación de Spearman obtuvo un valor de 0,973 que indica una correlación 
positiva muy alta y el nivel de significancia bilateral es igual a 0,000 y este valor es 
menor a 0.05. 





The objective of the research was to determine the relationship between the 
quality of service and the satisfaction of the users of the Municipality of La Banda 
de Shilcayo, 2021. The research was basic type, non-experimental, cross-
sectional and descriptive correlational design, whose population was 41 114 
people and a sample of 244 users. The data collection technique was the survey 
and the questionnaire as an instrument, the results determined that the level of 
quality of service of the users is low in 51 %. Like the level of user satisfaction that 
is also low at 46 %. Concluding that there is a relationship between the quality of 
service and the satisfaction of the users of the Municipality of La Banda de 
Shilcayo 2021, because the Spearman correlation coefficient obtained a value of 
0.973 that indicates a high positive correlation and the level of significance 
bilateral is equal to 0.000 and this value is less than 0.05. 
 
 













I. INTRODUCCIÓN  
 
En los últimos años a nivel mundial, vienen existiendo gran cantidad de iniciativas 
e innovaciones en las instituciones públicas, la gran mayoría de ellos en América 
del norte o Europa, que han establecido una civilización en constantes 
actualizaciones respecto a las gestiones de la administración local originada 
dentro de una entidad administrativa y respaldada por una República democrática. 
Asimismo, es persistentemente divulgada por medio de conceptualizaciones 
referente a sus terminaciones. Así mismo, los servicios de calidad son 
importantes, fundamentales para las diferentes organizaciones gubernamentales, 
nacionales y particulares en las cuales son implementados para lograr satisfacer a 
sus usuarios, ya sea por la parte interna o externa. Este transcurso es muy 
trascendente, ya que de ello va depender que el cliente continúe eligiendo los 
servicios que ofrece la corporación, o aún mejor, logren dar a conocer a los 
amigos y familiares. (Ramírez, 2011) 
 
En América Latina, existen muchas experiencias parecidas, pero a la vez menos 
conocidas en Chile, México y Argentina. Las estructuras gubernamentales en un 
contexto internacional, también, están involucrados en los avances globales. Por 
ello, dado por su entorno son varios en cuanto a las ideologías de la satisfacción 
del cliente. Donde, la fidelidad no solo se enfoca en los contextos comerciales, 
sino también en los ciudadanos que tienen deberes y derechos que cumplir, por lo 
tanto, al momento de solicitar un servicio administrativo o cancelar un arbitrio, 
interviene la confianza que presente el ciudadano ante la institución oficial hacia lo 
cual la dirige, en la realidad de ejercer su ciudadanía (ESAN, 2014). Sabiendo bien 
que para mantener una satisfacción laboral dentro de las estructuras 
gubernamentales donde tiene que estar enfocados en un mundo constantemente 
cambiante es necesario tener una percepción las actividades que se deben 
realizar para lograr satisfacer al contribuyente. 
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En esa misma línea, en el Perú, evaluar o valorar la calidad de atención en los 
servicios ofertados por los Gobiernos locales desde la apreciación del ciudadano 
es cada vez más habitual. En razón a ello resulta más probable la obtención de 
conceptos que se encuentran ligados a la atención brindada; en donde se van 
adquiriendo informaciones que ayudarán a las corporaciones que ofertan los 
servicios a los prestadores inmediatos y a los usuarios de acuerdo a las 
necesidades y expectativas que tienen. Las prestaciones no son ejecutadas de 
manera correcta, siendo pésimas en cuanto a la calidad de servicio, generando 
que los usuarios no estén conformes con las atenciones brindadas. (Viviano, 
2017) 
Además, según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2016) 
declara que los usuarios confirmaron que se encuentran insatisfechos un 73.9 %, 
evidenciando que los colaboradores no poseen las capacidades necesarias para 
ofrecer servicios, independientemente a las limitaciones sistemáticas y financieras 
que existan. Tal como se encontró en los registros del INEI en el año 2016, los 
funcionarios públicos encargados de realizar las gestiones públicas, se 
desempeñaron de una manera más eficiente en sus diferentes niveles. De modo 
que se aplicaron mecanismos para conocer las necesidades de la población para 
atenderlas de una mejor manera, con la finalidad de minimizar las brechas 
sociales y mejor la calidad de vida de los pobladores. Asimismo, se tomaron 
acciones conjuntas para tener un acercamiento hacia la población de modo que 
los sistemas administrativos se ajusten a sus necesidades, para permitir la 
transformación de insumos en productos terminados que posibiliten la satisfacción 
de los usuarios. 
En el plano local, En la Municipalidad de la Banda de Shilcayo, existen muchos 
componentes por las que personal no realiza un buen servicio al cliente, siendo 
una de las causas la monotonía del trabajo, la desmotivación laboral, no tener 
claro los pasos de proceso a ejecutar, ausencia de capacitaciones en temas 
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administrativos, entre otros. Sin embargo, no es excusa para no alcanzar un ideal 
servicio al cliente; acarreando como consecuencias que no se brinde una buena 
calidad de servicio, los cuales se evidencian por las constantes quejas, reclamos 
que se presentan en el libro de reclamaciones por parte de usuarios insatisfechos 
los mismos que generan que las percepciones de los usuarios sobre los servicios 
que brinda la entidad, se hayan deteriorado. 
 
En base a la realidad problemática se formuló el problema general: ¿Cuál es la 
relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021? Los problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021? ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021? ¿Cuál es la relación entre la 
fiabilidad y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021? ¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021? 
¿Cuál es la relación entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021? ¿Cuál es la relación entre la 
empatía con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021? ¿Cuál es la relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021? 
 
La investigación fue conveniente, puesto que aportó conocimientos a la entidad 
para generar mejoras en la calidad de servicio que brinda hacia los usuarios, por 
medio de criterios lógicos, analizando el panorama real de la organización, así 
mismo contó con relevancia social, contribuyendo a la mejora de la calidad de los 
servicios públicos, dando un buen uso a los recursos públicos en aras de la 
transparencia de las actividades, buscando siempre cubrir las necesidades 
prioritarias de la población, en cuanto a su valor teórico, se contrastó los modelos 
teóricos y mediante el desarrollo de la investigación, generar un aporte a la 
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comunidad científica para que sirva como base para investigaciones futuras, por 
su parte, además tuvo implicancias prácticas, porque propuso estrategias que 
permitieron mejorar la calidad del servicio de la Municipalidad de la Banda de 
Shilcayo, por consiguiente, mejorar la satisfacción de los usuarios, como utilidad 
metodológica, el presente trabajo presentó una base para futuras investigación, 
así mismo los instrumentos podrán ser aplicados en próximas investigaciones con 
temas similares. 
En base a lo anterior, es necesario planteó como objetivo general: Determinar la 
relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo 2021. Como Objetivos específicos: 
Identificar el nivel de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021. Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. Analizar la relación entre la 
fiabilidad y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo 2021. Analizar la relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
Analizar la relación entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. Analizar la relación entre la empatía 
y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo 
2021. Analizar la relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los usuarios de 
la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
Finalmente se mencionó la hipótesis general: Hi: Existe relación entre la calidad 
de servicio y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021. Hipótesis específicas: H1: El nivel de calidad de servicio de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021, es medio. H2: El 
nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 
2021, es medio. H3: Existe relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. H4: Existe relación 
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entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. H5: Existe relación entre la 
seguridad con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021. H6: Existe relación entre la empatía y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. H7: Existe relación 
entre la tangibilidad y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 


























En cuanto a las teorías relacionadas al tema se menciona antecedentes a nivel 
internacional, Cruz, G. (2019). Calidad en la atención odontológica desde la 
perspectiva de satisfacción del usuario. (artículo científico), México. Tipo encuesta 
de opinión, estudio descriptivo, prospectivo, a partir de la selección al azar de 200 
pacientes del total de la consulta dental de las unidades médicas con servicio 
odontológico, determinando la percepción en cuanto a la calidad de la atención 
recibida y su grado de satisfacción. Concluyó que el nivel satisfacción alta, ya que 
los servicios en el área de odontología lograron cumplir con las expectativas y 
percepciones de los pacientes que solicitaban un tratamiento en dicha área. 
Asimismo, existía un trabajo colaborativo por parte del personal con el único fin de 
brindar una atención de calidad, a su vez implementaron un sistema de monitoreo 
a los pacientes, el que permitió identificar sus necesidades, y en función a ello, 
adecuaron las estrategias para que reciban las mejores atenciones.  
Además, se citó a Guadalupe, F., Suárez, G., Guerrero, G. & Yancha, C. (2018). 
Satisfacción de los usuarios y la calidad de atención del hospital general Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social Milagro; 2018. (artículo científico). Universidad 
Estatal de Milagro, Ecuador. Tipo corte transversal, diseño no experimental, 
población de 80,439 pacientes usuarios, la muestra de 383 pacientes. Concluyó 
que la calidad de atención es buena, debido a que; cuentan con personal 
capacitado de acorde a sus funciones, poseen pleno conocimiento de sus 
procesos de atención a fin de ejecutarlos en el mejor tiempo posible, son 
empáticos, brindan atención personalizada a fin de asegurar que el paciente tenga 
una buena percepción de la institución. En cuanto a la satisfacción, tiene un nivel 
satisfecho, debido a que se cumple con las expectativas de los usuarios, estos no 
muestran niveles de insatisfacciones, se sienten cómodos con las atenciones 
recibidas, consideran que la atención recibida es buena, debido a que el personal 
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tiene adecuada capacidad de respuesta ante sus dudas y consultas que los 
hacen.  
 
Además, se citó a Fariño, J., Cercado, A., Vera, E., Valle, J. y Ocaña, A. (2018). 
Satisfacción de los usuarios y la calidad de atención que se brinda en las unidades 
operativas de atención primaria de salud (artículo científico). Revista Espacios, 
Ecuador. Tipo cuantitativa, diseño no experimental, la población fueron los 
usuarios de las Unidades Operativas, la muestra fue de 384 usuarios, técnica una 
entrevista y como instrumento, guía de entrevista. Concluyó que el nivel de 
satisfacción es alto, ya que la organización demostró que su equipo de trabajo 
realizaba las prácticas de forma eficaz y eficiente, conocían los procesos de 
tratamiento de sus pacientes, contaban con equipos modernos, agilizando los 
resultados sobre los males que presentaban los usuarios, dando soluciones y 
respuestas inmediatas. Asimismo, los ambientes de trabajo se encontraban en 
buenas condiciones, manteniendo una comunicación directa entre trabajadores y 
pacientes. En cuanto a la calidad de atención es regular, debido a que consideran 
que el personal si responde ante sus dudas, es confiable, también les muestran 
seguridad en todo el proceso de atención, generado que el usuario confié ellos. 
 
Asi mismo, Pincay, Y. (2020) Gestión de la calidad en el servicio al cliente de las 
PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador (artículo científico). Revista 
Científica las ciencias, Ecuador. Tipo cuantitativa, diseño no experimental, la 
población fueron los 13 artículos científicos, técnica análisis documental, y como 
instrumento, guía de análisis documental  Concluyó que el nivel de satisfacción es 
alto debido  a una buena gestión de la calidad del servicio, porque la organización 
tiene un control de los tramites documentarios que realiza de acuerdo a las 
solicitudes que presentan los usuarios, el personal les atiende en el tiempo 
prometido, las respuestas recibidas son de acuerdo a sus necesidades, el 
personal es empático en todo el proceso de atención, preocupándose por los 
tramites de los usuarios. Asimismo, en cuanto a la calidad de servicio, los usuarios 
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encuestados refirieron que, esta se encuentra en un nivel bueno, el cual está 
representado por un 59.8 % a diferencia de un 8.8 % que lo considera como mala. 
 
Bustamante, M. Zerda. F, Tello M. (2019) Fundamentos de la calidad de servicio, 
el modelo servqual (artículo científico). Universidad de Talca, Ecuador,Tipo 
aplicada, diseño no experimental, población y muestra fue 62 publicaciones, 
técnica análisis documental, y como instrumento, guía de análisis documental, 
Concluyó que los resultados se deben a la coordinación de todas las actividades y 
tareas para prevenir posibles conflictos que se puedan presentar en un futuro. Del 
mismo modo, se facilitó que los objetivos puedan ser cumplidos según lo 
establecido por la organización, produciendo bienes y servicios, satisfaciendo las 
necesidades de una sociedad, conllevando a lograr resultados constantes y 
favorables para la institución. En cuanto a la calidad de servicio, es regular, debido 
a las demoras en los procesos y tramites del usuario, debido a que no se cumple 
en las fechas indicadas, el personal no es empático a la hora de explicar ante 
dudas y consultas del usuario, la infraestructura y mobiliario no es cómodo para el 
usuario y la accesibilidad al ligar es deficiente.  
 
Yovera, C, y Rodriguez, J. (2018) El Modelo SERVQUAL en la evaluación de la 
calidad de servicio de los centrales azucareros (artículo científico). Venezuela. 
Tipo aplicada, diseño no experimental, transeccional descriptivo, población y 
muestra fue 62 publicaciones, técnica análisis documental, y como instrumento, 
guía de análisis documental, Concluyó que, en vista de los resultados del Chi 
Cuadrado de acuerdo a una fórmula que se empleó estadísticamente, obteniendo 
un (12,132), que viene a ser mucho más alto que el Chí tabular, con una diferencia 
de 2 grados de libertad, con un (5,592), indicando que existe relación entre ambas 
variables. Asimismo, ambos dependen del uno con el otro para que los servicios 
sean más eficaces y eficientes, brindando confianza en todos los ambientes y 
tratamientos, como también, atendidos de una manera práctica, preocupándose 
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por la comodidad de clientes respetando el horario y turno según la base de datos 
en las que fueron registrados. 
 
A nivel nacional Montalvo, S., Estrada, E., y Mamani, H. (2020), Calidad de 
servicio y satisfacción del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado 
(artículo científico). Universidad Alas Peruanas, Perú. Tipo aplicada, no 
experimental, población y muestra de 152 usuarios, técnica, la encuesta, 
instrumento fue el cuestionario. Concluyó que, ambas variables presentan 
relación, referente a la calidad de servicio se determinó que es buena, la calidad 
se llegó a medir de acuerdo a la satisfacción que presentaba el usuario. Asimismo, 
se observó el cuidado al momento de brindar la atención, asegurándose que sea 
un servicio que inspire confianza y seguridad. Además, los encargados de 
gestionar y dirigir los procesos, estructuraron correctamente las herramientas de 
gestión, tanto interna como externa, originando que exista una coordinación en 
todos los procedimientos que requería brindar una atención, haciendo que sus 
usuarios estén satisfechos.  
 
Asimismo, a los autores Bollet, F., Da Silva, G. y Chenet, M. (2020). Calidad del 
servicio y satisfacción de los clientes del terminal portuario logística peruana del 
oriente, Pucallpa, Perú. (artículo científico). Universidad Privada de Pucallpa, Perú. 
Tipo básica, diseño correlacional, población y muestra de 50 clientes, técnica, la 
encuesta, instrumento, el cuestionario. Concluyó que, existe relación positiva entre 
ambas variables, con un coeficiente de correlación de 0.867 y un p valor de 0.000; 
dando a entender que el nivel de satisfacción es bueno, dado que las acciones 
que implementaron estaban direccionados a lograr el bienestar permanente de la 
sociedad. Además, las autoridades, funcionarios y colaboradores aplicaron un 
buen proceso administrativo, como la planificación, organización, ejecución, 
control y dirección, con el único fin de lograr un uso razonable y claro de los 
recursos municipales, generando confianza con los usuarios. En cuanto a la 
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calidad de servicio es buena, debido a que el personal sí responde antes sus 
exigencias del usuario, es Cortez y amable en todo el proceso de atención.  
 
Se citó además a Sandoval, D. (2018). Nivel de satisfacción de usuarios 
hospitalizados en servicio de cirugía del hospital regional Lambayeque 2018, Perú. 
(artículo científico), Perú. Tipo básica, diseño correlacional, se encuestó a una 
muestra de 255 usuarios de una población de 751. El instrumento utilizado fue el 
cuestionario SERVQUAL modificado. Concluyó que, entre ambas variables existe 
una correlación positiva, con un p valor de 0.000 y un coeficiente de correlación de 
0,867; respecto a la calidad de servicio, todas las informaciones necesarias sobre 
los servicios con los que contaba el hospital, también, eran informadas mediante 
páginas web, dando a conocer a los especialistas con los que contaban por área. 
Todo esto ayudó a que los usuarios tomen la mejor decisión, aclarando sus dudas, 
permitiendo satisfacer sus expectativas, cubriendo sus necesidades y demandas. 
En cuanto a la satisfacción del usuario, este tiene un nivel de indiferente, debido a 
que algunos de los servicios no cumplen con sus expectativas, sobre todo por las 
demoras en los trámites, ya que no se les entrega en el tiempo establecido.  
 
En cuanto a las teorías relacionadas al tema, se tiene como primera variable a la 
calidad de servicio, el cual es definido como prácticas desarrolladas por una 
entidad mediante las cuales se interpreta las expectativas y necesidades de los 
usuarios, para que estas puedan ser satisfechas adecuadamente, la calidad de 
servicio se consigue cuando se logra satisfacer todas aquellas expectativas de 
que presentan los consumidores, es decir obteniendo un servicio adecuado, 
accesible, flexible, ágil, útil, apreciable, seguro, oportuno y confiable, asimismo 
cuando la entidad oferente lo logra al presentarse situaciones imprevistas que 
dificulten el logro satisfacer dichas expectativas, permitiendo así que el usuario se 
sienta atendido, comprendido y servido de manera personalizada con eficacia, 
eficiencia y dedicación. La calidad de servicio se consigue cuando el usuario 
recibe un servicio acorde con sus expectativas y/o cuando obtiene un valor 
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percibido mayor al esperado, lo cual le permite obtener mayores ingresos al 
incrementarse las ventas con clientes satisfechos y menores costos para la 
entidad (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988). 
 
Para Duque (2005) lo define como los hábitos que desarrollan y practican dentro 
de una entidad, interpretando las necesidades y expectativas de cada uno de los 
clientes, brindando los mejores servicios, siendo lo más, factible, respetable, 
conveniente, rápido, provechoso, eficaz, y honrado, por más que se presenten 
dificultades o exista algún tipo de error en el transcurso que brindan la atención, 
de tal modo que el usuario se familiarice con la empresa, maximizando los 
recursos de los ingresos fijos que beneficiarán en el crecimiento y sostenibilidad 
de la organización. Al mismo tiempo que satisfacen sus necesidades con 
eficiencia, basados en la entrega de calidad. El cual debe de sobrepasar o 
satisface las necesidades y expectativas que los clientes tienen acerca el servicio 
o bien ofrecido, además la calidad de servicio está dada en función a las 
expectativas que el cliente tenga y en función cuan satisfecho se siete de los 
productos o servicios adquiridos, o si están han cubierto las necesidades del 
mismo. 
 
Así también, Tschohl (2011) precisa el término servicio, que es la guía donde los 
colaboradores se orientan para desarrollar correctamente las funciones y 
actividades con la única intención de satisfacer a los consumidores. Así como 
menciona el autor de un servicio depende mucho en que ámbito lo describamos. 
Asimismo, la calidad de servicio, es una herramienta que puede ser utilizada por 
las empresas no solo para llamar la atención del público, sino también para 
fidelizar a aquellos que ya conocen a la empresa, con ello se potencia la intención 
empresarial de brindar comodidad a su público. Esto será retribuido mediante la 
fidelidad y el respaldo mediante sus compras, el cual ayuda a incrementar las 
posibilidades de que la empresa pueda subsistir en el tiempo. Considerando que 
el respaldo de los clientes es el ingrediente principal para que estos sucedan, 
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además la permanencia de una empresa está en función a la calidad de servicio 
que brinda y la concurrencia de los clientes por los productos y servicios que esta 
oferta.  
 
Según Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988) hace mención que la calidad es 
conceptualizada como los caracteres y condiciones que determinan o detallan el 
comportamiento de los individuos, cosas o situaciones. Tal como lo menciona el 
autor en líneas arriba, la calidad de servicio consiste en todos los elementos que 
intangibles añadidos a los servicios con la finalidad de hacerlos atractivos para el 
público. Es así como se logrará los procedimientos oportunos para brindar un 
servicio de calidad y sobre todo lograr con los estándares de la organización, 
además para que exista una  adecuada calidad de servicio se deberá implantar 
procedimientos de mejora, elaboración de manuales que haga que le servicio 
brindado cumpla ciertos requisitos o estándares que la institución tiene como 
política, además en el sector público, existe normativas para que la atención se 
adecuada dese la aplicación en los tiempo de los tramites hasta para la resolución 
en algunos aspectos que corresponde  a la autoridad edil dar solución. 
 
Tal como lo menciona el autor mantener los hábitos de trabajo requiere de mucha 
constancia ya que mantener estos estándares potenciará la imagen empresarial 
que posteriormente incrementará la satisfacción laboral. Ya que esto determinara 
la manera eficiente en la que se puedan desarrollar la satisfacción laboral así los 
pobladores, además los hábitos de los colaboradores de la empresa, dependerán 
para que esta tenga éxito en el mercado, ya que los colaboradores son los que 
orientan y desarrollan las actividades o el proceso productivo para que la empresa 
genera ingresos y pueda sobrevivir en el mercado. Si el personal no conoce de los 
temas administrativos, objetivos, la visión y misión de la empresa, este va ser 
indiferente y por ende no se involucran la con la empresa, siendo indiferente a lo 




De acuerdo al autor Tschohl (2011), uno de los factores que resalta en la calidad 
de servicio, es la capacidad que tiene la empresa para responder a las 
necesidades del público de manera eficiente y en el tiempo necesario, el cual hace 
referencia a la disposición de la empresa para hacer frente a los diferentes 
requerimientos de los usuarios de un determinado servicio considerando que la 
configuración de cambios en los servicios suele ser más complicado en relación a 
los bienes, pues esta demanda de un análisis exhaustivo teniendo en cuenta que 
el servicio es intangible, por lo tanto, sus componentes son de la misma 
naturaleza. Por lo tanto, es necesario que la empresa desarrolle un canal de 
comunicación eficiente que ayude a recopilar información sobre las necesidades y 
expectativas del púbico para que antes de lanzar el servicio al mercado se realicen 
los ajustes necesarios, de modo que al momento de hacerlo accesible a los 
usuarios, este no tenga un rechazo que pueda afectar incluso a la imagen 
empresarial, lo cual podría deteriorar incluso su capacidad de ventas; por lo tanto, 
se resalta la importancia de la satisfacción del público a cabalidad. 
 
Asimismo, el autor Martínez (2005), manifiesta que la calidad de servicio, es la 
evaluación que se efectúa a al momento en que una entidad a través de sus 
colaboradores entra en contacto con terceras personas o consumidores, lo cual 
representa un aspecto importante para la generación de confianza entre el 
individuo y la entidad, por lo que puede llevarse una buena imagen y compartirla 
en su entorno en que se relaciona, es por ello que los directivos institucionales 
deben encontrarse en constante verificación sobre la calidad de servicio que 
brindan todos los colaboradores de una entidad, especialmente los que se 
encuentran al frente en la parte comercial, de ventas o atención al cliente, de 
manera que se logren obtener los objetivos planteados como institución. La 
calidad de servicio guarda relación con temas financieros y los resultados que 
pueda obtener un ente, debido a que con ello se logrará dar una buena impresión 
de la entidad ante las personas externas, propiciando porque puedan fidelizarse, 
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logrando el incremento del nivel de ventas de la entidad, por ende, el nivel de 
ingresos y viéndose beneficiados los resultados en términos de rentabilidad. 
 
También, Vergara et. al. (2011) Lo precisa como la aprobación que existe en 
función a los atributos que componen un servicio, como también, las promociones 
que se realiza del mismo, la impresión que los clientes tienen de las experiencias 
que origina el servicio que se da en su momento, a la vez que al mismo tiempo se 
conoce si cumplen con las expectativas y necesidades. Según el autor se debe 
considerar durante tu desarrollo o introducción al mercado. De esta forma, podrás 
asegurar su éxito, puede servir de guía para el desarrollo de nuevos servicios y 
ayudar a que el servicio se destaque en entorno. Ya que los clientes buscan ase 
uso de los atributos del servicio en marketing es fundamental para lograr el éxito 
de la marca. Ya que esto ayudara a un mejor desempeño en el servicio brindado, 
además la calidad de servicio se compone de ciertos atributos que lo hace único y 
por el cual el cliente recurra a la empresa, además estos atributos son los que los 
clientes evalúan y función a ellos tiene sus percepciones y expectativas, 
generando así un nivel de satisfacción de acuerdo a las expectativas mencionado 
de acuerdo al servicio recibido.  
 
De acuerdo con Martínez (2005), la calidad de servicio, se logra cuando una 
entidad a partir de los servicios que presta, logra satisfacer las expectativas de los 
usuarios, lo cual le es muy beneficioso, pues al tener clientes satisfechos también 
se alcanza su fidelización. Para que se brinde un servicio de calidad, la entidad 
debe tener colaboradores adecuados, que se encuentren prestos a desempeñar 
sus funciones correctamente y permitan la satisfacción de las expectativas y 
necesidades de los usuarios, la calidad de servicio percibid por un individuo es 
compartida en su círculo social, es por ello que se convierte en un ventaja 
competitiva, pues los mismos usuarios comentan y hacen conocer a la sociedad 
sobre sus experiencias vividas con la entidad permitiendo así que se incrementen 
las ventas y por ende los ingresos en la entidad, es decir que la calidad de servicio 
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representa un aspecto importante para que se genere confianza entre el individuo 
y la entidad, por lo que puede llevarse una buena imagen y compartirla en su 
entorno en que se relaciona, los directivos de las entidades prestadoras de 
servicios deben encontrarse en constante verificación de la calidad de servicios 
que brinda. 
De igual manera, el autor Pizzo (2013), indicó que, para que una entidad preste 
servicios de calidad, debe contar con colaboradores adecuados, los cuales le 
permitan tener una conexión eficaz y eficiente al momento de interactuar, logrando 
una buena impresión desde el principio, es clave que las entidades dedicadas a la 
prestación de servicios tengan presentes los constantes cambios existentes en las 
necesidades y expectativas de los usuarios, para que vayan modernizando sus 
procesos a fin de encontrarse acorde con las carencias poblacionales y no 
quedarse estancadas en el tiempo, asimismo, deben encontrarse en constante 
evaluación del desempeño de los colaboradores frente a los usuarios, permitiendo 
que estos atiendan las expectativas y necesidades de los consumidores, logrando 
así concretar metas planteadas como institución y los objetivos a largo plazo que 
ésta presente. La calidad de servicio que preste una entidad es clave para que 
esta pueda obtener adecuados resultados financieros, ya que al satisfacer las 
necesidades y expectativas de los usuarios, estos crearán una buena imagen de 
la entidad, permitiéndoles así recurrir a ella a adquirir servicios de ella cada vez 
que lo requieran. 
 
Por su parte, los autores Vergara et. al. (2011), manifestaron que la calidad de 
servicio es una ventaja competitiva organizacional, pues, gracias a ello se logra 
tener usuarios satisfechos y conformes. En el sector público, el estado tiene por 
obligación prestar servicios de calidad, es por ello que debe valerse de las 
herramientas, instrumentos y recursos necesarios que le permitan brindarlos 
eficientemente satisfaciendo así las necesidades y carencias poblacionales, 
propiciándoles una mejor calidad de vida. Las entidades gubernamentales a fin de 
brindar servicios de calidad deben hacerse del personal adecuado y capacitarlos 
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para que al momento de entrar en contacto con la población puedan identificar y 
atender sus necesidades idóneamente y que estos se encuentren satisfechos. La 
población cumple un rol fiscalizador muy importante sobre el desempeño y trabajo 
que ejercen los funcionarios púbicos de las distintas entidades gubernamentales, 
es por ello que es clave que puedan evaluar la calidad de servicio que se brinda y 
se comunique de manera oportuna si este no es el adecuado y se solucione 
inconvenientes por parte de los funcionarios estatales. 
 
De acuerdo con el autor García (2009), la calidad de servicio, parte de las 
expectativas o valor esperado que presenten los usuarios frente al valor percibido, 
lo cual determina su satisfacción, es por ello que las entidades prestadoras de 
servicios deben estar en cantante evaluación de la satisfacción de los usuarios, a 
fin de que se tomen medidas al respecto si es que no se vienen satisfaciendo 
adecuadamente. La calidad debe concebirse como un aspecto integral dentro de 
los procesos institucionales, pues esta se logra como resultado de las buenas 
prácticas institucionales, es así que el control toma un rol importante para que se 
logre calidad en una organización; el control es un aspecto importante que permite 
a las entidades cumplir sus propósitos desarrollando adecuadamente sus planes 
programados en el tiempo. Los colaboradores cumplen un papel de suma 
importancia para que la calidad de servicios que preste una entidad sea 
considerada como buena, pues de estos depende el éxito en la atención y la 
satisfacción de las expectativas y necesidades de los consumidores, la aceptación 
de la empresa ante los clientes y los servicios que esta brinda. 
 
De igual manera, el autor Duque (2005) menciona que, una entidad con el objeto 
de hacer atractivo el desarrollo de sus actividades, debe propiciar por llegar de 
óptima manera al consumidor a través de los productos que oferta, es decir 
aplicando métodos, estrategias y formas para que este se sienta a gusto con lo 
que recibe de la entidad, pero sobre todo con servicios de calidad, pues de ello 
depende mucho las expectativas que se lleve de la entidad, lo cual será impartida 
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en su medio que se rodea incrementando así la base de consumidores. Los 
servicios de calidad que brinda una entidad para sus consumidores, permite que 
estos se sientan atraídos por ella, optando así por elegirla al momento de decidir 
realizar una compra. La calidad del servicio que brinda una entidad como parte o 
complemento a los bines que oferta es muy importante a tener en cuenta, ya que 
por más simple que resulte el bien o servicio que se esté ofertando, la forma y el 
trato de llegar a los consumidores o adquirentes dice mucho de la cultura 
practicada en la entidad, lo cual genera confianza en los colaboradores o 
desconfianza de ser el caso de un pésimo servicio brindado. 
 
Vergara et. al. (2011) afirma que la dentro de la calidad de un servicio interactúan 
diferentes elementos que se relacionan de manera directa con la satisfacción del 
usuario, de manera que si una empresa no brinda productos y servicios de 
calidad, simplemente no tiene éxito en el mercado y, no es que se trate de un 
capricho del público, sino que, existen estandarizaciones que hacen que el público 
no acepte cualquier cosa o algo que se ponga a disposición del mercado solo por 
satisfacer las necesidades de ventas en las empresas; por lo tanto, con el 
incremento constante de la competencia, las empresas tienen el reto de seguir 
innovando sus procesos internos enfocados en mejorar la calidad de sus servicio 
mediante el monitoreo de cada actividad que da como resultado a los bienes o 
servicios que se ofrecen al público. Asimismo, otro factor determinante en la 
calidad de los servicios, es el talento humano, el cual se relaciona en que, si la 
empresa cuenta con la persona humana debidamente capacitado para desarrollar 
sus actividades, es probable que, mediante su buen desempeño, aporte valor para 
la calidad integral, por lo tanto, es necesario mantenerlo en constante capacitación 
de sus habilidades. 
 
Según Martínez (2005), para encaminar correctamente la calidad, deben seguir 
ciertos lineamientos que estén direccionados a un esquema en las que se basan 
para desarrollar las políticas y acciones, permitiendo cumplir con los objetivos. 
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Llegando a la conclusión de que la calidad no es un conjunto de particularidades 
que permanecen estables, es una condición que se debe ir mejorando poco a 
poco, así mismo para que la calidad sea considerada como buena, tiene que 
cumplir ciertos parámetros y requisitos, además, que debe ser certificada, así 
mismo, la empresa debe implementar políticas de calidad y hacer una reingeniería 
de sus procesos, del personal, de infraestructura y automatizar ciertas actividades, 
haciendo énfasis en la calidad de atención hacia el público, con personal 
capacitado, cortés y amable que de una buena atención al cliente y que estos se 
sientan a gusto con la misma y estén fidelizados.   
 
Otro punto de vista según García, (2009), expresa que las conceptualizaciones 
referente a la calidad de servicio, influye mucho el ambiente de trabajo que existe 
en una empresa, debe ser favorable para que todos los métodos perceptibles 
ocasionen buenas impresiones a los clientes, definiéndolo como una acción de 
mucho valor que permite perfeccionar los servicios proporcionados, del mismo 
modo,  ha sido puntualizada como la forma de cualidad, que se encuentra 
congruente pero no parecido con la satisfacción, al mismo tiempo, el consumidor 
comprueba sus intereses con la productividad de la utilidad que espera recibir una 
vez que se ha efectuado la operación, así mismo, para que la calidad de servicio 
sea considerada como buena, tiene mucho que ver el personal existente, pues de 
este depende el éxito, la aceptación de la empresa ante los clientes, ya que 
depende de la atención recibida, este tendrá un nivel de satisfacción, ya que el 
personal es la que se encarga de atender al cliente en todo proceso de atención, y 
de acuerdo a ello el cliente mostrara su satisfacción, además de servir como 
indicador para que se mejore las estrategias de atención, se mejore los procesos. 
 
Tal como lo menciona el autor Evans & Lindsay (2008), para sacar una muestra al 
cliente es necesario mejorar nuestros servicios ya que mejorando es la única 
manera de llamar su atención y tener la posibilidad de fidelizarlo posteriormente 
mediante los atributos que es capaz de brindar hacia el público. Por tal motivo es 
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necesario distinguir las áreas de la organización donde se necesita establecer 
vínculos de comunicación con el público para determinar sus necesidades y en 
función a ello ajustar los servicios puestos a su disposición, además no se debe 
centrarse en brindar una adecuada atención, sino en fidelizar al cliente, para ello al 
empresa debe satisfacer al cliente, para que este tenga una buena impresión y 
siempre opte por los productos o servicios que esta oferta, además al estar 
fidelizado la empresa puede aplicar otras estrategias de retención del cliente que 
haga que se tenga una cartera asegurada de cliente y por ende un nivel promedio 
de ventas que permitirá a la empresa a proyectarse a futuro.  
 
De acuerdo a los autores Evans & Lindsay (2008), las entidades deben 
implementar políticas severas para que se brinde una calidad de servicio 
adecuada a terceras personas que se relacionan con ella, imponiendo sanciones a 
quienes no lo realizan adecuadamente, pues representa un aspecto importante 
para el desarrollo institucional, ya que con ello se logrará una adecuada relación 
entre empresa y la sociedad. En el sector público, siendo el estado un organismo 
por excelencia que posee la obligación de realizar prestaciones de servicios de 
calidad, los gestores públicos encargados de la dirección y el control institucional 
deben velar porque se realicen o efectúen de la mejor manera posible, 
satisfaciendo las necesidades y carencias poblacionales. La población acude a las 
entidades gubernamentales por la obtención de algún servicio, entonces esta debe 
satisfacer dicha necesidad de manera adecuada, ostentado calidad en todo 
aspecto, lo cual permite que el usuario o poblador se lleve una adecuada imagen 
sobre la entidad, los funcionarios y la función que realiza como ente generando así 
confianza en su accionar y la administración de los recursos públicos. 
 
Muñoz & Campos (2000), sostienen que, en públicos exigentes, la calidad de 
mínima de los servicios, no son considerados como atributos pues afirman que 
este es una responsabilidad innata por parte de la empresa, por lo tanto, no 
cuenta como elemento diferenciador, por lo tanto, es necesario que las empresas 
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desarrollen otras propuestas de valor sin descuidar a la calidad como carta de 
presentación básica ante el público; en este sentido, se debe conocer las 
necesidades del público y sus expectativas para que los servicios puestos a 
disposición cumplan con las expectativas del público y logren satisfacer sus 
necesidades de acuerdo a sus exigencias internas formadas a partir de 
experiencias anteriores o expectativas despertadas por la misma empresa, la cual 
influye sobre el nivel de satisfacción alcanzado al momento de usar el servicio.  
  
Asimismo, López & Rodríguez (2001), sostienen que, para evaluar la calidad de 
servicio es necesario hacer un requerimiento a los usuarios del servicio, midiendo 
el proceso de evaluación en la atención a los clientes, siempre y cuando 
realizando las respectivas dimensiones de calidad, tales como la recepción de los 
clientes, asignación del área adonde se tendrá que realizar la consulta sobre el 
servicio, presentación y forma de brindar una atención, el cómo responder de la 
manera correcta a las inquietudes de los usuarios y sobre todo a las 
normalizaciones que se deben de cumplir en la organización verificando siempre 
el cumplimento del proceso de atención al cliente.  
 
Según Pizzo (2013), son grupos que están integrados por un conjunto de 
actividades que se dan al interior de una empresa, con el propósito de complacer 
las exigencias y condiciones que imponen los consumidores, cumpliéndolas de 
forma segura y confiable, logrando fidelizar y asegurar la segmentación de la 
clientela. El servicio, viene a ser definido como aquel recurso capaz de generar 
satisfacción en el público. Mientras que el servicio de calidad trata de la calidad y 
satisfacción que brindas en el servicio ofertado basado en eficacia y eficiencia ya 
que esto ayudara a cumplir de manera eficiente los objetivos trazados por las 
municipalidades, el servicio es considerado como calidad, cuando cumple cierto 
parámetros, como seguro, fiable y que hace que el cliente tenga total seguridad al 
solicitarlo y estar satisfecho, sin embargo un mal servicio conllevara a que la 
empresa disminuya sus clientes, tenga mal percepción y que el cliente tenga 
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malas experiencias de ella y no recomienda acudir  a comprar sus productos o 
servicios.   
 
Seguidamente Gardini (2016), sostiene que mundialmente, existen estándares que 
miden la calidad de atención brindada por las empresas, los cuales se basan en 
principios transversales que pueden ser cumplidos por las empresas que se 
esmeren por generar una buena experiencia a sus usuarios a través de la entrega 
de un servicio de calidad, en este campo, las ISO, son las certificaciones que 
distinguen a las empresas que cumplen a cabalidad sus estándares de calidad. 
Asimismo, el autor afirma que, la calidad de los servicios en el sector público, 
generalmente no son de buena calidad el cual se da por la falta de gestión 
unificada para mejorar estos aspectos importantes, asimismo, la burocracia es otro 
factor de atraso, por lo que muchas veces las gestiones en torno a esta variable se 
inician, pero no logran terminarse con éxito por el largo tiempo que toma y la falta 
de seguimiento a las mismas. 
 
Lampard (2016), sostiene que, la medición de la calidad de servicio es un recurso 
fundamental que ayuda a determinar posibles errores en la entrega del mismo, por 
lo tanto, al conocerlas, se pueden tomar las medidas correctivas según 
corresponda, basados en datos concretos que reflejen la realidad en cuestión. 
Según Palacios (2018), la calidad en los servicios públicos, están enfocados en 
satisfacer las necesidades de las poblaciones que se encuentran bajo la 
responsabilidad de los gobiernos, por lo tanto, esto no es una opción sino una 
obligación, asimismo, considerando que, en el ámbito público todo se realiza 
mediante gestiones, estas tienden a ser demasiado lentas y en ocasiones no 
llegan a culminarse, por lo tanto, se pierde la institucionalidad por parte de la 
población que acarrea poco respaldo por la ciudadanía para la gestión municipal. 
 
Para Serrano y López (2017), se sostiene en el Patrón de la Imagen de Gronroos 
del año 1982, el cual señala que la investigación de la calidad en la corporación se 
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analizarán apropiadamente en dos representaciones, haciendo mención al 
primero, que tiene que ver con las expectativas que los consumidores desean 
complacer, en otras palabras, analizar las posibles percepciones que puedan 
presentar, así mismo que intereses puedan tener, si cumplen con lo esperado por 
los clientes, y respecto a ello en que se beneficiará  la organización, por otra parte, 
desarrollar un analisis de acuerdo a la manera en que brindan actualmente sus 
servicios, dicho de otra forma, una autoevaluación inspeccionando y estableciendo 
los rasgos que se dan a conocer desde el momento que se brinda una atención y 
como cumplen con lo que verdaderamente solicita el interesado.  
 
Importancia de la calidad de servicio, según López (2013) declara que los distintos 
servicios que se dan a conocer y son brindados a los clientes, se han ido 
optimizando y desarrollando paulatinamente en relación al aumento de la 
competencia, incrementando los bienes que sustituyen a los productos ya 
reconocidos que se van originando en los mercados competitivos, originando que 
el comprador tenga mayores alternativas de seleccionar  a que compañía o 
establecimiento va a requerir para satisfacer sus necesidades; es por eso en 
función a lo mencionado siempre será fundamental perfeccionar la calidad de 
servicio que se ofrece, haciendo que el cliente se sienta satisfecho, dando a 
conocer las verdaderas intenciones que se tienen hacia los consumidores, 
ocasionado que los clientes se sientan familiarizados, conllevando a que se 
identifiquen como parte de la empresa. Es primordial tomar en cuenta todos los 
puntos mencionados, porque permitirá que el usuario tome las mejores decisiones. 
Según los autores López & Rodríguez (2001), el gobierno es el encargado de velar 
por la solución de problemáticas que presenta la población mejorando así su 
calidad de vida, por lo cual se encarga de prestar una serie de servicios, dotar de 
bienes y construir obras para el beneficio común. La calidad de los servicios que 
brinda el estado representa un aspecto importante para la solución de 
problemáticas sociales, es por ello que es importante que se efectúen de la mejor 
manera posibles, satisfaciendo así las necesidades poblacionales de manera 
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adecuada. El estado tiene por obligación constitucional brindar servicios de calidad 
a la población, los cuales se encuentran regulados según una serie de normativas, 
que garantizan una adecuada utilización de los recursos públicos.  
 
Del mismo modo Prieto (2014), menciona que mientras el personal se encuentre 
capacitado, tenga conocimientos del área en que está asignado, se brindará una 
atención adecuada que permitirá a contar con clientes satisfechos y que retoman 
nuevamente a utilizar los bienes o servicios de la empresa, además se menciona 
que un cliente satisfecho recomendara a demás clientes, generando mayores 
ventas en la empresa, así mismo, permitirá ampliar su mercado y cartera de 
clientes y por ende sus ganancias para mayores reinversiones. En cuanto al sector 
público, el estado incurre en gastos y erogaciones monetarios a fin de que se 
brinden servicios de calidad a la población, es así que los directivos institucionales 
deben instruir adecuadamente al personal que mantiene relación con los 
pobladores objetando porque este resulte satisfecho ante los servicios recibidos, 
propiciando que dichos recursos invertidos sean productivos; en el caso de los 
servicios básicos, se debe propiciar el mayor alcance y cobertura posible de 
calidad. 
 
Características de la calidad de servicio, según Aniorte (2013) se determina por: -
Cumplir con lo que se oferta, es decir, las características del servicio deben 
encontrarse de acorde a lo promocionado ante la población.  -Debe poseer un alto 
valor de interés: cumplirá con las funciones establecidas que permitirán que las 
necesidades específicas logren satisfacer los intereses de un grupo de personas 
en la cual se centraron. - Ser factible al momento de utilizar, donde los distintos 
servicios no sean muy complicados, permitiendo movilizarse tranquilamente a los 
consumidores en el transcurso que dure su estadía, siendo adecuado y 
conveniente para todo el público en general. -Ser práctico, los beneficiarios 
tendrán que recibir las mejores atenciones para que estén satisfechos con los 
servicios, desde el instante que lo reciben y cuando hacen uso de las mismas.  
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Dimensiones de la calidad de servicio, Zeithaml; Parasuraman & Berry (1988) los 
clasifica en cinco dimensiones: Fiabilidad. Hace referencia a la destreza para 
ejecutar el servicio ofrecido de manera segura y sostenible, se aplica un juicio más 
analítico, no importa los servicios que se están evaluando, porque siempre tiene 
que cumplir con las perspectivas de los clientes, además este brinda garantía al 
cliente en cuanto a servicio o producto que se oferta, generando en el cliente una 
seguridad para que opte por acudir todas las veces a la empresa. 
Capacidad de respuesta. Tener las capacidades necesarias para lograr 
comprender las necesidades de los consumidores, proporcionando un servicio 
efectivo. Asimismo, esto consiste en tener las capacidades necesarias para 
atender a cualquier necesidad que se presente de manera oportuna y eficiente, 
para que los usuarios encuentren una entidad fortalecida y enfocada en atender 
las necesidades de su población con prontitud a pesar de las dificultades, así 
mismo, las respuestas que el personal de será vital para que el cliente tenga una 
buena  percepción, además que la empresa debe invertir en capacitaciones al 
personal para que este tenga conocimientos acerca del rubro en la que se 
desarrolla la empresa, además que la empresa debe tener una política de atención 
al cliente, para poder retenerlos, y con el tiempo contar con una política de 
fidelización del cliente.   
Seguridad. Instrucciones y atenciones brindados por los colaboradores, 
inspirando veracidad y compañerismo, generando que, los usuarios se sientan 
seguros al momento de usar los servicios entregados por las entidades o al 
momento que se encuentren en las instalaciones de la misma, generando así el 
cliente una satisfacción plena, debido a que el servicio recibido le permitirá 
satisfacer sus necesidades y la brindara cierta seguridad a la hora de usarlo. 
Empatía. Consiste en brindar una atención de acuerdo a las necesidades y 
posibilidades del público, en las cuales se tienen en cuenta los sentimientos y las 
emociones que puedan interferir al momento de brindar el servicio. Por lo tanto, se 
trata de brindar una atención especial en concordancia a las características de 
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cada usuario, así mismo, la empresas o instituciones deben contar con una 
adecuada segmentación de mercado para que pueda atenderlo al cliente de 
acuerdo a sus necesidades, además que el personal debe mostrar vocación de 
servicio, atender de manera adecuada al cliente para que este tenga una grata 
impresión de la empresa o institución.  
Tangibilidad. Aspectos de las infraestructuras, dispositivos, capital humano y 
medios de información, todos los bienes palpables que existen en una entidad, los 
cuales dan forma a la prestación de los servicios ofrecidos hacia el público, 
considerando que, es necesario que estos elementos se encuentren en buen 
estado para generar confianza en el público, reconocimiento que, los usuarios a 
menudo se dejan llevar por las apariencias, así mismo hace referencias  a las 
instalaciones físicas que tiene el lugar para que el clientes e sienta seguro y 
cómodo, además que le dará mejor vista y el cliente tendrá mayor percepción 
como indicador de calidad del servicio.  
Como segunda variable satisfacción del usuario, Según Calva (2009) señala 
que la satisfacción son los sentimientos en base a la comodidad, en donde el 
usuario se sienta complacido al cumplir sus necesidades y deseos 
satisfactoriamente, además, este se refleja en el nivel de expectativas que tiene 
acerca del bien o servicio que tiene en función a las percepciones anteriores que 
tenía. Para Civera (2008), precisa que el usuario es el sujeto que da uso 
regularmente a cualquier bien, relacionando en el contexto de la información, se 
deduce que hace mención al tipo de persona que combina ambas funciones, como 
productor y consumidor de las informaciones, autónomo al espacio en que se 
encuentre y de la base en que esté representada. Ya que este ayudara a los 
propósitos trazados por los organismos, el cual debe de estar relacionado con la 




Según el ISO 9000(2005):, indica que la satisfacción del usuario  se origina de 
acuerdo a las percepciones que los clientes acumulan mediante las experiencias, 
solicitudes, condiciones y reclamos en función a los indicadores instaurados para 
medir el nivel de satisfacción de los consumidores, dando a conocer que la 
comunicación entre el cliente y el colaborador no son las adecuadas, o de ciertos 
descontentos que no fueron registrados, generando cambios en todos los 
procesos internos de la organización. Según Ribeiro (2003), es una idea 
multidimensional que evalúan o valoran de una forma personal las diferentes 
apariencias que tengan coherencia con el bienestar de las personas. La relevancia 
de los enfoques de derechos y de capacidades: visión más amplia del bienestar, 
no limitada a lo monetario para un adecuado funcionamiento social de los 
individuos. Los cuales tienen que ver mucho con la insuficiencia de recursos, tanto 
como la insatisfacción de las necesidades básicas, también la privación de 
capacidades y sobre todo la negación de los derechos de la ciudadanía. 
 
Además, Fernández y Kotler (2016), especifican que el cliente logrará sentirse 
satisfecho, si los bienes ofrecidos, logran generar que sus estados de ánimos 
sean los convenientes, respecto a la calidad de los servicios y productos que 
desearon obtener. Tal como lo menciona el autor en la parte de arriba que el 
cliente satisfecho es aquel cliente el cual paga por acceder un servicio o producto. 
Un cliente satisfecho proporcionara virtudes y por ende beneficios, los cuales al 
mismo tiempo van a traer oportunidades, más clientes que estés se relacionen con 
las propuestas de valor, ya que debemos tener la certeza de que las personas se 
conviertan en tus promotores, atraigan a tu audiencia ideal, serán personas 
similares a los clientes, además un cliente bien satisfecho permitirá que 
recomiende además clientes la empresa tenga mayor cartera de clientes, mayores 
ingresos lo que permitirá que esta reinvierta en infraestructura mayor personal, 





Según el autor Calva (2009), la satisfacción del usuario nace a partir del 
cumplimiento de sus expectativas al recibir un producto o servicio requerido, o sea 
es la sensación que experimenta un individuo al recibir un bien o servicio. El logro 
de satisfacción de los consumidores efectuado por una entidad representa un 
aspecto muy importante, que le permite ampliar la base de sus clientes files, esto 
porque la satisfacción de los consumidores permite la fidelización de los mismos, 
gracias a que obtuvieron algo que esperaron a recibirlo. Para que un entidad logre 
la satisfacción de sus clientes, es muy importante el tipo y calidad de promesas 
que efectúe sobre lo que oferta, es decir si la entidad promete un producto de 
calidad, duradero y atractivo y cuando efectúa la venta entrega un producto que no 
se encuentra acorde con la promesa hecha inicialmente, es decir no resulta ser un 
producto eficiente, entonces el consumidor resultará decepcionado sobre su 
compra, esto quiere decir que las promesas institucionales fueron superiores al 
producto que se entregó tras la venta. 
 
De acuerdo con los autores Fernández y Kotler (2016) señalan que cuando se 
habla de la satisfacción al usuario implica una serie de actividades que favorecen 
directamente al cliente, estas pueden ser el brindar un producto o servicio de 
calidad, ofrecer rapidez en el proceso de entrega, un precio accesible 
económicamente, ofrecer un producto o servicio con valor agregado haciendo que 
se diferencie del competidor. Estas acciones tienen un efecto positivo posterior 
para una empresa ya que, lo que va a suceder es que sus niveles de ventas se 
van a incrementar, sus clientes van a aumentar porque cuando un cliente se siente 
satisfecho con una compra o servicio suele comentar y recomendar este a otras 
personas, y por ende la empresa va a aumentar sus ganancias, por el hecho de la 
relación causa efecto, a más clientes más ventas. Estas ganancias adicionales 
van a servir para que las organizaciones mejoren sus productos o servicios, 
amplíen sus instalaciones, aumenten puntos de ventas, diversifiquen sus stocks y 
brinden más puestos de trabajo; contribuyendo de esta manera al crecimiento 
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propio y el de su entorno logrando a largo plazo mejorar el nivel de calidad de 
vida. 
 
Si tomamos como referencia el sector público para hablar de la satisfacción al 
usuario, debemos mencionar que el servidor público cumple un rol muy importante 
para lograr esta función. Debemos tener en cuenta además que todas las 
organizaciones gubernamentales presentan deficiencias en cuanto a su 
organización, sus presupuestos, infraestructura y equipamiento; para poder 
brindar una atención de calidad y lograr la satisfacción de los usuarios, es 
imprescindible que el servidor público sepa utilizar de manera eficiente los 
recursos que dispone, en algunos casos limitados que le brinda cada institución 
pública para el desempeño de sus actividades. Al tomar conciencia de estas 
limitaciones se podrá tener conocimiento de que acciones se deben realizar para 
poder brindar una atención adecuada que cumpla con las expectativas de los 
usuarios que acuden a una institución a requerir los servicios públicos, teniendo en 
cuenta que el fin supremo de una organización gubernamental es satisfacer las 
necesidades de su población, realizando una gestión de calidad y cumpliendo las 
normativas establecidas. 
 
Según Valdivia (2013), menciona que la satisfacción del cliente, son las técnicas y 
herramientas que una organización implementa para que los servicios que van a 
brindar cumplan con los estándares de calidad, y sobre todo sean convincentes 
para los usuarios. Además, se considera analizar las perspectivas que los clientes 
tienen sobre los bienes adquiridos, estableciendo con ello el desempeño o en todo 
caso el no cumplimiento de las necesidades para las cuales fue adquirido. Como 
bien lo menciona el autor que un cliente satisfecho representa a una fuente de 
marketing efectivo capas de influenciar sobre sus allegados ya que este va a ser 
un indicador muy poderoso del éxito, así mismo una adecuada estrategia de 
marketing permitirá que la empresa promocione sus productos o servicios y que el 
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cliente tenga conocimientos acerca de lo que se oferta y este pueda elegir 
libremente y poder estar satisfecho.  
 
Para, Calva (2009) sostiene que uno de os factores que promueve la satisfacción 
de los usuarios y clientes en general en las empresas, es la calidad superior en 
cada producto o servicio ofrecido, considerando que todos los clientes están en la 
búsqueda de propuestas que sobreasen sus expectativas o que al menos se 
encuentren dentro de la media acostumbrada, asimismo, buscan adquirir 
productos cuyo rendimiento sea superior incluso al monto que pagaron por ello; en 
este sentido, la responsabilidad de las empresas es desarrollar benes y servicios 
teniendo en cuenta las necesidades y exigencias de su púbico, de modo que los 
bienes o servicios que se desarrollen estén a la medida de las exigencias, para 
que de esta manera se incremente el nivel de satisfacción al satisfacer las 
necesidades a cabalidad el cual es el ingrediente principal no solo para la 
satisfacción sino también para el desarrollo de la fidelización que es tan valiosa 
para la empresa ya que propicia el desarrollo sostenido en ventas, como también 
ayuda a garantizar en cierta forma la subsistencia de la misma con el asar del 
tiempo gracias a la permanencia de la predilección de los clientes. 
 
Asimismo, García (2006), cabe recalcar que existen distintas variedades 
referentes a la satisfacción, a medida que iba pasando el tiempo se iban 
incorporando nuevas innovaciones y actualizaciones en los servicios, pero todo 
esto cambió por las exigencias que día a día presentaban los usuarios, las 
compañías se tenían que adecuar a los cambios para seguir en competencia, 
tanto fue el cambio que se tuvo que incorporar una buena infraestructura para que 
el servicio de mejores resultados. Tal como el autor lo comenta que existe 
variedades referentes de la satisfacción laboral debe de existir una congruencia 
entre lo que la empresa promete y lo que realmente cumple. Asimismo, la entrega 
de los medios para el desarrollo de las actividades juega un rol de suma 
importancia en esta variable, así mismo, un personal satisfecho laboralmente, 
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brindará una adecuada atencional cliente, ya que este le dará una adecuada 
atención, será más amable y cortés que permitirá al cliente sentirse más cómodo y 
optar por su concurrencia continua.  
 
Según los autores Fernández y kotler (2016), las entidades deben ejecutar en la 
medida más grande posible el logro de la satisfacción de sus usuarios, a través de 
la efectuación de actividades eficientes y de calidad, implementando ideas 
innovadoras en la realización de sus procesos, entre otros aspectos que le 
permitan ser atractiva en el medio donde se desarrolle y pueda efectuar ventas 
exitosas. Los encargados de la gestión y dirección institucional, tienen por objeto 
asegurara la viabilidad de las actividades institucionales y por ende determinar el 
éxito en el entorno donde se desenvuelve, es por ello que deben implementar 
medidas estratégicas a fin de conseguir satisfacer adecuadamente las 
necesidades y expectativas de los usuarios, con miras al desarrollo institucional, 
ya que al contar con clientes o usuarios satisfechos la organización podrá 
incrementar sus ventas e ingresos siendo beneficioso para el logro de sus 
objetivos financieros. El desarrollo de una óptima gestión administrativa con un 
adecuado planeamiento institucional permitirá que brinden bienes y servicios de 
calidad en la entidad para satisfacer a los consumidores y/o usuarios. 
 
Para Valdivia (2013) la medición de la satisfacción de los usuarios juega un papel 
de suma importancia para la determinación la visibilidad de las estrategias 
orientadas a la satisfacción del público, para ello, es posible que las empresa 
utilicen diferentes medios que les ayude a recopilar datos desde la población que 
lo conforma su público objetivo, dentro de los cuales se pueden realizar focus 
group, entrevistas, encuestas, entre otros que son viables para conocer cuál es la 
opinión del público sobre los servicios entregados a la población, tanto en calidad, 
precios, ajuste a las necesidades, etc., por lo tanto, esta información debe ser 
debidamente analizada por los expertos para determinar que necesidades se 
expresan y cuál es la percepción del público sobre los servicios ya vigentes, con la 
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finalidad de convertir la entrega de calidad en los servicios, en un proceso de 
mejora continua beneficioso para incrementar las posibilidades de satisfacción y 
por ende, de aceptación de la empresa por parte de los usuarios que 
desencadena el posicionamiento empresarial y la fidelización de la clientela, bajo 
argumentos de calidad superior beneficiosa para los usuarios. 
 
El autor García (2006), menciona que, para que el cliente logre sentirse satisfecho 
es muy importante que exista buena comunicación entre los integrantes de la 
organización con los jefes de las áreas con las que cuenta una empresa, el 
interactuar y compartir opiniones o ideas, incrementará el nivel de confianza entre 
ambos, los colaboradores se sentirán parte de la institución, estarán familiarizados 
con las decisiones que puedan tomar sus representantes, reforzarán los lazos, 
induciendo a que el personal cumpla con sus funciones eficaz y eficientemente, 
siendo más productivo en sus actividades, porque desarrollará sus conocimientos 
de manera libre, pero siempre y cuando siendo supervisados constantemente para 
que no se presenten problemas en la ejecución de los planes. Si todo lo 
mencionado con anterioridad es cumplido con éxito, es por seguro que tendrán 
usuarios satisfechos, porque para que brinden una buena atención y logren 
satisfacer a sus clientes, una empresa debe empezar desde sus procesos 
internos, contar con el personal altamente capacitado, el contar con buenas 
funciones internas en la organización conlleva a alcanzar las metas establecidas, 
siempre y cuando estén alineados a satisfacer a los clientes.  
 
Los autores Sánchez y Angulo (2008) se refieren que es el impacto que genera 
una empresa con la marca, como da a conocer sus productos o servicios hacia su 
público objetivo, si es convincente para los consumidores, si es fácil de recordar o 
si está relacionado con los productos que ofrecen, asimismo, el lugar y la 
infraestructura debe ser amplio de fácil acceso hacia los puntos de atención, 
conllevando a que el cliente regrese nuevamente por los servicios, a pesar de que 
la competencia cuente con mejores productos de calidad, porque la base de todo 
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entidad es la manera en que los clientes son atendidos, sin importar la distancia o 
el precio con los que cuentan los bienes ofrecidos, de ser el caso contrario la 
empresa estaría inclinándose a que pierda mucha clientela, perdiendo valor en el 
mercado, reduciendo sus costos y minimizando su personal, conllevando a que la 
sostenibilidad en la empresa se vea perjudicada, porque los recursos financieros 
se verán afectados, y más aún, tendrá clientes insatisfechos.   
 
El autor Civera (2008), manifiesta que para que una entidad satisfaga a sus 
clientes adecuadamente, un factor influyente muy representativo es la calidad de 
los productos (bienes y servicios) que esta brinda o tiene disponible pasa la venta, 
así como el precio al cual se estén ofertando, debido a que los clientes y la 
población en general siempre se encuentra en búsqueda de productos de óptima 
calidad y a precios cómodos, entonces al encontrarlo se sentirán satisfechos. Las 
entidades deben mejorar e innovar con el paso del tiempo sus procesos a fin de 
que cumplan con las nuevas necesidades y exigencias que presentan los clientes 
o usuarios, logrando satisfacer adecuadamente sus necesidades. Existieron 
muchas entidades en el pasado que quebraron producto de la mala gestión 
realizada por los directivos, pues estos no consideraron que el mundo globalizado 
exige que las entidades innoven e implementen estrategias de mejora en sus 
procesos a fin de lograr mejores resultados acorde con la realidad del mundo 
globalizado, con productos de calidad que satisfagan las necesidades de los 
usuarios de manera óptima. 
 
Asimismo, Sánchez y Angulo (2008), sostiene que las actividades o tareas son 
delegadas al capital humano con el objetivo de que no cometan errores al 
momento de concretar los servicios, son informados y capacitados según las 
áreas en que desarrollan sus labores, no necesariamente son capacitados en lo 
laboral también en lo personal, porque para que un personal brinde la mejor de las 
atenciones deben poseer compromiso y actitud consigo mismo, porque eso será 
mostrado hacia los clientes, lo cual se verá reflejado y analizado por los mismos. 
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Además, si logran satisfacer las necesidades de los consumidores, la organización 
logrará cumplir con éxito sus objetivos, un cliente satisfecho genera ganar más 
posición en el mercado competitivo, logrando ganar clientes fidelizados con la 
empresa, porque la calidad de atención que estas poseen, también, ocuparán un 
alto nivel de posicionamiento sobre su competencia, incrementado su 
segmentación de cliente en nuevos puntos estratégicos ya estudiados. 
 
Para Gutiérrez (2017) se sostiene en la Teoría de las Necesidades de Maslow, 
que está representada por una pirámide en donde se da conocer las distintas 
fases que muestran los individuos a medida que van desarrollando y 
experimentando sus necesidades, estas funciones tienen un orden jerárquico, de 
lo más importante a los que no son tan necesarios satisfacerlos, pero cuando 
piensan que ya complacieron la principal necesidad, te nace otra necesidad, es 
como un círculo que permite que las personas desarrollen y compensen sus 
expectativas. Asimismo, para que exista satisfacción positiva, es necesario que la 
empresa o entidad que brinda un servicio, logre cumplir o sobrepasar las 
expectativas formuladas por el usuario antes de adquirir un servicio, por lo tanto, si 
esto se cumple, existirá una satisfacción positiva, de lo contrario, la experiencia 
será negativa. 
 
Además, Sánchez y Angulo (2008), prioriza las necesidades fisiológicas, son las 
primordiales y fundamentales que se deben satisfacer porque certifican la 
estabilidad del individuo, satisfaciendo lo mencionado con anterioridad, en este 
aspecto sobresalen los desarrollos personales, es donde la persona busca las 
mejores condiciones de vida que sean convenientes para sentirse más 
satisfechos. De tal modo, las instituciones de servicio público son organismos que 
se ven implicados en preocuparse por las comodidades de toda una comunidad, 
priorizando la productividad de la misma para que las atenciones sean de calidad, 
así mismo mientras el personal se sienta satisfecho laboralmente, este tendrá 
mayor vocación de servicio y por ende en cuanto a la atención se trata tendrá 
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mayor disponibilidad de servicio, partiendo que este sea amable, comprensible y 
brinde una adecuada atención al cliente, generando una adecuada relación 
cliente-empresa.  
 
De acuerdo al autor Gutiérrez (2017) los clientes basan su satisfacción en base a 
elementos que se puedan percibir y en el mejor de los casos sea palpable, por lo 
tanto, para que se sientan satisfechos no solo esperan un producto o servicio 
aceptable, sino que este sea de calidad y en el mejor de los casos, esté por 
encima de lo planeado antes de realizar la compra; por ende, la satisfacción del 
cliente viene a ser algo proyectable por la empresas, con lo cual se asume que 
existen procedimientos que permiten recopilar datos de la población mediante 
encuestas o usando otras técnicas de recolección de información sobre sus 
necesidades, deseos, expectativas sobre un determinado bien o servicio, para 
que, con esa información, la empresa pueda realizar un cotejo sobre lo que hasta 
el momento viene entregando y lo que sus clientes esperan de ella, de modo que 
se realicen las configuraciones necesarias en pro de la satisfacción y aceptación 
en el público, el cual es el que define la viabilidad de un bien o servicio en el 
mercado. Asimismo, mediante esta información recopilada, es posible detectar la 
necesidad de los clientes para ser escuchados, mediante preguntas direccionadas 
sutilmente que no despierten emociones negativas. 
 
Según el autor García (2006), un cliente satisfecho tiene un valor muy elevado 
para aquellas entidades que su prioridad es mantener confianza y buenas 
relaciones con sus consumidores, por lo que efectúan una serie de prácticas 
procedimentales a fin de lograr satisfacerlos incluso con la generación de costos 
adicionales, esto debido a que podrá ser recuperado dichas erogaciones 
monetarias al fidelizarlo o incluso cuando este recomienda a la entidad que 
satisfizo sus necesidades en su grupo social, con lo cual la entidad puede 
incrementar su cartera de clientes, realizando mayores volúmenes de ventas e 




De igual manera, el autor García (2006), indica que las organizaciones de hoy en 
día, priorizan todos sus procesos y funciones en base a cubrir o sobrepasar las 
expectativas y perspectivas de los consumidores, con la única finalidad de 
satisfacerlos y brindarlos lo que principalmente esperaron del dicho servicio o 
producto ofertado. Es así que el logro de la satisfacción de los clientes en una 
entidad debe implementarse como una estrategia de marqueteo relevante, esto 
debido a que por lo general los usuarios o clientes de una entidad comentan en su 
grupo social las experiencias vividas en la adquisición de bines o servicios 
recomendando la concurrencia de los demás individuos hacia la entidad, o por el 
contrario, al no haber sido satisfecho, este representa un riego desfavorable y que 
hablará mal sobre su experiencia vivida resultando inadecuado para el desarrollo 
del ente. 
 
Consecuencias de la satisfacción del usuario, según Sánchez y Angulo (2008), se 
centra en la aprobación que da un consumidor, si está conforme con los servicios 
adquiridos, depende del lugar en que se encuentre, ya sea sobre una empresa o 
marca, si el servicio logró ser convincente, hará que el cliente acuda al 
estableciendo para adquirir nuevamente el mismo producto, por más que existan 
mejores que ello, sintiéndose a gusto y seguro con el bien obtenido, esto generará 
que recomiende a las demás personas sobre los buenos productos que ofrecen en 
dicha entidad. Se ha llegado a manifestar que las características más importantes 
van incrementándose por las satisfacciones que muestran los clientes que están 
conjuntamente relacionado con la fidelidad de los interesados permitiendo 
maximizar sus ganancias, además, el autor hace mención que una mala atención 
o calidad de atención percibida por el usuario hará que este no retorne y no 
requiera más adelante los servicios, teniendo así una mala imagen la empresa 
como tal, perjudicando su prestigio, teniendo malas referencias de la misma, y por 




Para Gutiérrez (2017), depende mucho del cómo interactúan los vendedores y 
clientes, la comunicación debe ser favorable, enlazados con ciertos principios, 
involucrando constantemente las estrategias de las instituciones, que los usuarios 
acepten el servicio, el cual produce un progreso específico de la organización con 
la intención de fidelizar más compradores, el cual le permita ocupar un alto nivel 
de posicionamiento en los puntos estratégicos. El proceso de los conocimientos 
del personal viene siendo un factor importante que intercede en los buenos 
servicios de calidad, por lo tanto, necesitan de la entrega de capacitaciones que 
refuercen sus habilidades para el desarrollo eficiente de sus obligaciones y 
muestren una buena calidad de atención al público, que ayudará a mejorar su 
satisfacción. 
 
Gutiérrez (2017) afirma que, en el proceso de los compradores y vendedores se 
enlazan con modalidades y dinámicas para brindar y obtener un servicio de 
atención de calidad para poder conllevar la atracción de las estrategias de ventas, 
muchas entidades buscan fidelizar cada vez más clientes a través de la atención 
de calidad de poder brindar un mejor servicio y quedar satisfecho y también de 
poder depositar la confianza en el consumidor, donde ingresa también de los 
compradores las sugerencias constructivas que sirven como un aspecto 
importante que favorece a la entidad de mejorar su producto; para eso la empresa 
desarrolla a diario nuevas estrategias complementarias de acuerdo a las nuevas 
actualizaciones que se generan en el procedimiento de posicionamiento con un 
buen nivel como empresa de ser único y que con algo específico te diferencie de 
los restos de tu competencia; como se dice en muchos establecimientos es 
importante la mejor atención sin importar mucho el precio o de cómo se ubique el 
lugar. 
Por eso razón la empresa para obtener este crecimiento productivo debe 
preocuparse por el personal que capta y que es capaz de poder desarrollar los 
objetivos de la empresa con empeño y responsabilidad, lo cual para generar un 
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personal calificado la empresa debe de contribuir y pensar en el personal de 
obtener constantes capacitaciones de cómo se va manejando el procedimiento del 
negocio y poder desarrollar las habilidades que el personal ya cuenta, así como 
también la empresa requiere generar muchos ingresos también es importante la 
construcción y formación de su personal. Y todo esto de la atención del cliente y la 
formación del personal tiene mucho que ver con la figura de las estrategias de 
ventas que se desarrollan en una organización para obtener una gestión 
organizada y ordenada; la entidad siempre tiene que contar con información 
actualizada de cómo se está gestionando el crecimiento de su personal y poder 
compensar con una calificación que incentive al personal de seguir desarrollando 
como persona y profesional dentro de la empresa. 
Existen tipos de medición de la satisfacción del cliente, según Hoffman, Douglas y 
Bateson (2012), mediciones Indirectas, reside en las supervisiones y seguimiento 
de todas las ganancias que se obtuvieron, bonificaciones obtenidas, también, 
están incluidos los reclamos de las atenciones que no lograron satisfacer a los 
consumidores. Muchas de las empresas que se dedican a lo mismo, solo se 
preocupan por obtener mayores ingresos, sin ver si los clientes se encuentran 
contentos con los servicios que están brindando, si cumplen o superan sus 
necesidades. Medición Directa, consiste en distintos interrogantes que vienen 
siendo importantes para establecer y conocer cuan satisfecho está un cliente. 
Tanto fue la controversia que fue extendido en algunas asociaciones. Las 
indagaciones que se ejecutan se pueden modificar, es por ello que fue necesario 
registrar todos los testimonios para tratar de dar solución a dichas investigaciones.   
 
Dimensiones según la satisfacción del usuario, según el ISO 9000(2005), 
menciona las siguientes dimensiones. Calidad técnica: son las evaluaciones de 
calidad ante las percepciones de los consumidores, los cuales determinan el tipo 
de valor que los asignarán los mismos clientes, mismo que parte desde el punto 
de vista del cliente en cuanto a sus expectativas con el servicio que ha recibido. 
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Asimismo, agrupa a todos aquellos procedimientos o recursos técnicos necesarios 
para que se propicie la elaboración de un servicio de calidad ajustado a las 
necesidades del público, con la finalidad de generar el mayor nivel de satisfacción 
posible, partiendo del reconocimiento de sus necesidades para modelar los 
entregables de acuerdo al público, además, la calidad se percibirá en todos los 
procesos, en la atención y la calidad de atención que se brinda al cliente, además, 
lo que se busca que el clientes se sienta satisfecho con el servicio recibido, para 
ello las empresas deben contar con manuales de calidad y al cual deben darle 
cumplimiento.   
 
Valor percibido: es la forma en como los usuarios comprenden e imaginan los 
productos o servicios que requieren satisfacer, asimismo como los recursos 
obtenidos, mismos que son fundamentales para determinar las habilidades de 
venta o comercialización. Es decir, son aquellas determinaciones que realizan los 
usuarios en torno a un bien o servicio, el cual forma parte de las expectativas 
sobre lo que esperan recibir, además, estas determinaciones corresponden a lo 
que el público puede aceptar como valor de pago, es decir, no puede pagar más 
de lo que percibe como la calidad del bien o servicio a recibir, ya que, eso es lo 
que considera como valioso, además se menciona que el cliente de acuerdo a lo 
que percibe, es lo determina su nivel de satisfacción del cliente, además se 
menciona que el cliente de acuerdo al nivel de  satisfacción que tiene tendrá un 
valor percibido y e como este lo cataloga a la institución en función al servicio 
recibido y pro el cual está pagando, además corresponde la calidad de cómo fue 
atendido en todo el tiempo de su estadía.  
 
 Confianza: es la perspectiva que una persona tiene sobre las acciones que se 
van construyendo a medida que se desarrolla las funciones, valores y costumbres 
que dan a conocer ciertas organizaciones, pero tan solo una mala coordinación 
puede originar que todo lo desarrollado sea en vano, llegando a generar 
desconfianza en tan solo un par de segundos. Otro de los mecanismos es la 
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intimidad, conocido como el espacio de las emociones por involucrarse con un 
ambiente competitivo. Asimismo, esto consiste en realizar mediciones para 
determinar si la calidad de lo que se está ofreciendo, será suficiente para 
satisfacer las necesidades de su público objetivo, esto es muy importante porque 
la satisfacción de un usuario, puede definir su continuidad o no con la empresa u 
organización, además este es un factor predominante, donde se establecen las 
coordinaciones comerciales, siendo muy beneficio para la empresa que el cliente 
confié en el bien o el servicio prestado y por el cual al empresa tiene ya un cliente 
fidelizado, logrando a  futuro una retención del mismo, generando que su cartera 




III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo de investigación  
 
Tipo de estudio 
El tipo de investigación desarrollado fue básica, ya que en este tipo de 
investigaciones únicamente se realizó la recopilación de información 
procedente de la muestra, con la finalidad de realizar la comprobación de 
hipótesis, pero no se manipularon las variables en estudio (Hernández, 
Fernández & Baptista, 2014). 
 
Diseño de investigación  
Diseño no experimental, de enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional, 
porque sólo se analizó la relación entre dos variables, sin realizar alteraciones 
en su contexto (Hernández, et al, 2014). 
 




                      M 
 
 
M  =  Muestra 
V1  =  Calidad de Servicio 
V2 = Satisfacción de los usuarios 









3.2. Variables y operacionalización.     
Variables: 
V1: Calidad de Servicio 
V2: Satisfacción de los usuarios 
Nota: La matriz de operacionalización de variables se encuentra en anexos. 
 
3.3. Población (Criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 
 
Población  
La población estuvo conformado por 41 114 habitantes del Distrito de la Banda 
de Shilcayo, al 2021 (Fuente: Área de atención al usuario de la Municipalidad 
Distrital de La Banda de Shilcayo). 
 
Criterios de selección  
Inclusión: Estuvo conformadó por todos los habitantes del Distrito de la 
Banda de Shilcayo que accedan a su consentimiento para la aplicación de los 
instrumentos de investigación, que estén en el rango entre 18 y 65 años y que 
vivan en la zona urbana.  
 
Exclusión: Estuvo conformado por los habitantes del Distrito de la Banda de 
Shilcayo que no den su consentimiento para la aplicación de los instrumentos 
de investigación, mayores de 65 años, trabajadores, alcalde y regidores y los 
que no viven en la zona urbana.  
 
Muestra 
Para calcular la muestra de estudio se aplicó la siguiente fórmula. 
 
𝑚 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁





Z = 1.96       
E = 0.05       
p = 0.8       
q = 0.2       
N = 41114       
         
n = 
3.8416 * 0.16 * 41114    
0.0025 * 41113 + 0.61466    






Entonces la muestra fue de 244 usuarios que acuden a la Municipalidad 
Distrital de la Banda de Shilcayo – San Martin. 
 
Muestreo: Probabilístico aleatorio simple, debido que se trabajó con una parte 
de la población, donde los encuestados se escogieron al azar. 
 
Unidad de análisis: Fue un usuario de la Municipalidad Distrital de la Banda 
de Shilcayo. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Técnica 
La técnica aplicada para determinar la relación entre las variables en estudio 
fue la encuesta.  
 
Instrumento  
El instrumento empleado para medir la primera variable fue el cuestionario, 
cuyo objetivo fue recopilar información para mediar la calidad de servicio en la 
entidad, el cual fue adaptado del estudio de Huancollo (2018). cuya estructura 
presenta 21 ítems, que a su vez se agrupan en 5 dimensiones, las 4 primeras 
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con cuatro preguntas y la última con 5 preguntas, la escala de medición fue la 
ordinal con una valoración de: 1= muy mala   2= mala    3 = regular 4 = buena 
5= muy buena. Cabe recalcar que se llevó a cabo el proceso de baremación a 
la variable en estudio, con un análisis en tres niveles: Bajo (21 -48), medio 
(49 -76) y alto (77 -105), trabajando para los intervalos, de acuerdo a los 
valores mínimos y máximos, según los resultados de la variable. 
 
El instrumento para medir la segunda variable fue el cuestionario, cuyo 
objetivo fue recopilar información acerca de satisfacción del usuario, el cual 
fue adaptado del estudio de Ordinola (2019), cuya estructura presenta 16 
ítems, que a su vez se agrupa en 3 dimensiones, la primera con 5 preguntas, 
la segunda con 6 preguntas y la última con 5 preguntas. La escala de 
medición fue ordinal, con una valoración de: 1 = muy Insatisfecho, 2= 
insatisfecho, 3= indiferente, 4= satisfecho, 5= muy satisfecho. Cabe recalcar 
que se llevó a cabo el proceso de baremación a la variable en estudio, con un 
análisis en tres niveles: Bajo (16 – 36), medio (37 – 57) y alto ( 58 -80), 
trabajando para los intervalos, de acuerdo a los valores mínimos y máximos, 
según los resultados de la variable. 
 
Validez 
Para determinar los datos de validez de los instrumentos aplicados, se optó 











1 Metodólogo 4.5 Viable para su aplicación 
2 Especialista 4.8 Si es aplicable 
3 Especialista 4.9 Si es aplicable 
Satisfacci
ón de los 
usuarios 
1 Metodólogo 4.6 Viable para su aplicación 
2 Especialista 4.7 Si es aplicable 




Los instrumentos fueron sujetos a valoración por profesionales acreditados en 
el tema de Gestión Pública. Las cuales emitieron un resultado promedio de 
4.7, representando el 94 % de concordancia entre jueces, lo que indica, que 
tienen alta validez. 
 
Confiabilidad 
Para la determinación de la confiabilidad de los instrumentos utilizados, se 
recurrió al uso del coeficiente Alpha de cronbach. Asimismo, se hizo una 
prueba de pilotaje con 19 personas. 
 
Análisis de confiabilidad de calidad de servicio 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 




Total 20 100 
 
 







Análisis de confiabilidad de satisfacción de los usuarios 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 


















3.5. Procedimientos  
Se realizó la elaboración de los instrumentos de estudio, direccionados a cada 
variable abordada, los cuales posibilitaron la recopilación de la información. 
Asimismo, se destaca que estos instrumentos pasaron por un proceso de 
validación mediante juicio de expertos y se comprobó sus niveles de 
confiabilidad haciendo uso del Alpha de cronbach; seguidamente. Se envió 
una solicitud hacia la entidad objeto de estudio, para solicitar la autorización 
del desarrollo del estudio, con ello, al obtener una respuesta afirmativa, se 
encuesto a la muestra obtenida, de acuerdo a ello, los resultados obtenidos se 
llevó a una base de datos y se procesó e interpreto de acuerdo a los 
resultados obtenidos.  
 
3.6. Método de análisis de datos  
En este acápite, se destaca que el uso de la estadística descriptiva, la cual 
posibilitó el análisis de porcentajes, frecuencias, etc.; se analizó los 
resultados atravez de tablas y figuras y para la contrastación de las hipótesis 
se empleó la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, al ser la muestra 
es mayor a 50, por lo tanto, se utiliza el Rho Spearman para la correlación, 
para este procedimiento se utilizó el SPSS V. 25. Este coeficiente toma 
valores entre -1 y 1. 
3.7. Aspectos éticos 
Se dio lugar al respeto de los principios éticos internacionales, partiendo por el 
respeto, en el cual se guarda respeto a todos los elementos que formaron la 
investigación; principio de justicia, se trató a todas las personas por igual sin 
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discriminación alguna; principio de beneficencia, garantizando que el estudio 
es de beneficio para la entidad objeto de estudio; principio de ética y moral, 
sin la intención de poner a prueba estos principios en las personas. Además, 
se guiará por la guía de investigación de la Universidad César Vallejo. Por 






4.1. Nivel de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad de 
La Banda de Shilcayo, 2021. 
Tabla 1 
Nivel de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 21 – 48 124 51 % 
Medio  49 – 76 76 31 % 
Alto 77 – 105 44 18 % 
 
 244 100 % 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de la Banda de 
Shilcayo 
Interpretación: 
La tabla muestra que, el nivel de la calidad de servicios es bajo en 51 % 











4.2. Nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021. 
Tabla 2 
Nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda 
de Shilcayo, 2021 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 16 – 36 112 46 % 
Medio  37 – 57 81 33 % 
Alto 58 – 80 51 21 % 
 
 244 100 % 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de la Banda de 
Shilcayo 
                    Interpretación: 
La tabla muestra que, el nivel de satisfacción de los usuarios es bajo en 
46 % (112), medio en 33 % (81) y alto en 21 % (51). 
Tabla 3 




Estadístico gl Sig. 
Calidad de servicio ,130 244 ,000 
Satisfacción del usuario ,190 244 ,000 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
Interpretación: 
Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de 
Kolmogorov-Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, por lo 
que se utiliza el Rho Spearman para la correlación.  
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4.3. Relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 
Tabla 4 
Relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios de la 

























N 244 244 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Se contempla la relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de la Banda de Shilcayo 2021. Mediante 
el análisis estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente 
de 0, 977 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-





4.4. Relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 
Tabla 5 
Relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 































N 244 244 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Se contempla la relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de la Banda de 
Shilcayo 2021. Mediante el análisis estadístico de Rho de Spearman se 
alcanzó un coeficiente de 0, 965 (correlación positiva muy alta) y un p 





4.5. Relación entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 
Tabla 6 
Relación entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios de la 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
Interpretación: 
Se contempla la relación entre la seguridad y la satisfacción de los 
usuarios  de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
Mediante el análisis estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un 
coeficiente de 0, 905 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 






4.6. Relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 
Tabla 7 
Relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios de la 




























N 244 244 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Se contempla la relación entre la empatía y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo 2021. Mediante 
el análisis estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente 
de 0, 977 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-







4.7. Relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los usuarios de 
la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 
Tabla 8  
Relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los usuarios de la 










Tangibilidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,954** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Se contempla la relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. Mediante 
el análisis estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente 
de 0, 954 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-








4.8. Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 
Tabla 9 
Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de 















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
 
Figura 1. Diagrama de dispersión entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios  
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 




























Se contempla la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
Mediante el análisis estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un 
coeficiente de 0, 973 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 
0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
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V. DISCUSIÓN
En este apartado se contrasta los resultados obtenidos con los
antecedentes, teniendo que la calidad de servicio es bajo en 51 %, medio
en 31 % y alto en 18 %, dichos resultados se deben a que el personal no
brinda una adecuada atención, con demoras en la entregas de los tramites
poca capacidad de respuesta ante consultas y dudas del usuario. Estos
resultados guardan relación con lo expuesto por Loor (2017) quien
menciona que las expectativas y percepciones de los pacientes que
solicitaban un tratamiento en dicha área fueron cubiertas. Asimismo, existía
un trabajo colaborativo por parte del personal con el único fin de brindar una
atención de calidad, a su vez implementaron un sistema de monitoreo a los
pacientes, el que permitió identificar sus necesidades, y en función a ello,
adecuaron las estrategias para que reciban las mejores atenciones.
Así mismo Guadalupe; Suárez; Guerrero y Yancha (2018) afirma que la 
calidad de atención es buena, debido a que cuentan con personal 
capacitado acorde a sus funciones, poseen pleno conocimiento de sus 
procesos de atención a fin de ejecutarlos en el mejor tiempo posible, son 
empáticos, brindan atención personalizada a fin de asegurar que el paciente 
tenga una buena percepción de la institución. En la misma línea, 
Paripancca (2019) indica que respecto a la calidad de servicio es buena, 
dado que el personal médico brindó todas las informaciones necesarias 
sobre los servicios con los que contaba el hospital, también, eran 
informados mediante páginas web, dando a conocer a los especialistas con 
los que contaban por área. Todo esto ayudó a que los usuarios tomen la 
mejor decisión, aclarando sus dudas, permitiendo satisfacer sus 
expectativas, cubriendo sus necesidades y demandas.  
Asi mismo en cuanto a la satisfacción de los usuarios es bajo en 46 %, 
medio en 33 % y alto en 21 %, debido a las quejas y denuncias publicas 
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realizadas por los usuarios, demoras e los tramites solicitados y la 
deficiente gestión municipal percibido por el poblador bandino. Estos 
resultados guardan relacion con lo expuesto por Montalvo, Estrada, Mamani 
(2020) quienes mencionan que de acuerdo a la satisfacción que presentaba 
el usuario se observó el cuidado al momento de brindar la atención, 
asegurándose que sea un servicio que inspire confianza y seguridad.  
Además, los encargados de gestionar y dirigir los procesos, estructuraron 
correctamente las herramientas de gestión tanto interna como externa, 
originando que exista una coordinación en todos los procedimientos que 
requería brindar una atención, haciendo que sus usuarios estén satisfechos. 
Bollet, Da Silva, Chenet (2020) afirma que el nivel de satisfacción al usuario 
es bueno, dado que las acciones que implementaron estaban direccionados 
a lograr el bienestar permanente de la sociedad, además, las autoridades, 
funcionarios y colaboradores aplicaron un buen proceso administrativo, 
como la planificación, organización, ejecución, control y dirección, con el 
único fin de lograr un uso razonable y claro de los recursos municipales, 
generando confianza con los usuarios.  
Además de demostró que existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de la Banda de Shilcayo 
2021, ya que el coeficiente de correlación de Spearman fue de 0, 973 
(correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05)m 
indicando a que mejor calidad de servicio, mayor será el nivel de 
satisfacción del usuario, dichos resultados coinciden con lo expresado por 
Bustamante, Zerda y Tello (2019) quienes afirman que, para que los 
servicios sean más eficaces y eficientes brindando confianza en todos los 
ambientes y tratamientos que los pacientes necesitaban ser tratados, como 
también, atendidos de una manera práctica, preocupándose por la 
comodidad de sus parientes, respetando el horario y turno según la base de 
datos en las que fueron registrados los usuarios.  
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Fariño; Cercado; Vera y Valle Ocaña, A. (2018) quienes indican que la 
organización demostró que su equipo de trabajo realizaba las prácticas de 
forma eficaz y eficiente, conocían los procesos de tratamiento de sus 
pacientes, contaban con equipos modernos, agilizando los resultados sobre 
los males que presentaban los usuarios, dando soluciones y respuestas 
inmediatas. Del mismo modo, los ambientes de trabajo se encontraban en 
buenas condiciones, manteniendo una comunicación directa entre 
trabajadores y pacientes.  
Asimismo, Pincay (2020) quien menciona que una organización tiene un 
control de los tramites documentarios que realiza de acuerdo a las 
solicitudes que presentan los usuarios. En cuanto a la calidad de servicio, 
los usuarios encuestados refirieron que, esta se encuentra en un nivel 
bueno, el cual está representado por un 59.8 % a diferencia de un 8.8 % 
que lo considera como mala, por lo tanto, se determina que la atención 
brindada por los profesionales de la entidad, es bien recibida por el público, 
quienes muestran su respaldo hacia ella.  
Por último, León (2017) quien afirma que la gestión administrativa es buena, 
los trabajadores administrativos desarrollaron las funciones de planificar, 
organizar, dirigir y controlar en todos los procedimientos del plan estratégico 
institucional y operacional, coordinando todas las actividades y tareas para 
prevenir posibles conflictos que se puedan presentar en un futuro. De esta 
manera, se facilitó que los objetivos puedan ser cumplidos según lo 
establecido por la organización, produciendo bienes y servicios, 
satisfaciendo las necesidades de una sociedad, conllevando a lograr 
resultados constantes y favorables para la institución.   
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VI. CONCLUSIONES
6.1. Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021, ya que 
el coeficiente de correlación de Spearman fue de 0, 973 (correlación 
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), 
6.2. El nivel de calidad de servicio es bajo en 51 %, medio en 31 % y alto 
en 18 %. 
6.3. El nivel de satisfacción de los usuarios es bajo en 46 %, medio en 33 
% y alto en 21 %. 
6.4. Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios de 
la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021, ya que el análisis 
estadístico del coeficiente de Spearman fue de 0, 977 (correlación 
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
6.5. Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021, ya 
que el análisis estadístico del coeficiente de Rho de Spearman fue 
de 0, 965 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor ≤ 0.05). 
6.6. Existe relación entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios de 
la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021, ya que el análisis 
estadístico del coeficiente de Spearman fue de 0, 905 (correlación 
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
6.7. Existe relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021, ya que el análisis 
estadístico del coeficiente de Spearman fue de 0, 977 (correlación 
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
6.8. Existe relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad de la Banda de Shilcayo 2021, ya que el análisis 
estadístico del coeficiente de Spearman fue de 0, 954 (correlación 
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
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VII. RECOMENDACIONES
7.1. Al gerente municipal de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 
fortalecer las estrategias existentes en cuanto a la atención al usuario, 
mediante la implementación de tramites virtuales con el objetivo de evitar 
mayores tiempos de demora en las atenciones.  
7.2. Al jefe de personal, capacitar al personal de atención al usuario, para que 
este tenga conocimiento de todos los procesos y tramites a realizar 
brindando una adecuada orientación al usuario.  
7.3. Al gerente municipal, coordinar acciones con el área de logística para 
recabar los requerimientos de  mobiliarios y equipos para su disposición 
en la sala de espera así poder brindar un buen servicio a los usuarios y 
que estos se sientan cómodos a la hora de esperar por sus trámites.  
7.4. Al jefe de personal, realizar reuniones de trabajo con todos los 
colaboradores de las áreas, con el objetivo de hacerles partícipes en la 
formulación de planes de trabajo, requerimientos para contar así con 
personal comprometido con la institución.  
7.5. Al jefe de personal, dar cumplimiento al manual de organización y 
funciones de la institución para delimitar las líneas de responsabilidad y 
autoridad de los colaboradores para que esto puedan entregar los 
trámites  en el tiempo establecido de acuerdo a ley.  
7.6. Al jefe de informática, establecer un sistema de registro del estado de 
cada trámite para que el personal de atención pueda hacer el 
seguimiento y brinde una información precisa al usuario.  
7.7. Al jefe de personal, realizar adecuados procesos de selección de 
personal, con el objetivo de contar con personal idóneo y que se cumpla 
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los requisitos establecidos de acuerdo al manual de organización y 
funciones. 
7.8. Al gerente municipal, coordinar acciones con el área de infraestructura 
para el mejoramiento de los ambientes internos, la accesibilidad a todas 
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Anexo 1: Matriz de Operacionalización de variables  
 
Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 






Es el hábito desarrollado y practicado por 
una organización para interpretar las 
necesidades y expectativas de sus clientes 
y ofrecerles, en consecuencia, un servicio 
accesible, adecuado, ágil, flexible, 
apreciable, útil, oportuno, seguro y 
confiable, aún bajo situaciones imprevistas 
o ante errores, de tal manera que el cliente 
se sienta comprendido, atendido y servido 
personalmente, con dedicación y eficacia, y 
sorprendido con mayor valor al esperado, 
proporcionando en consecuencia mayores 
ingresos y menores costos para la 
organización (Zeithaml, Parasuraman & 
Berry, 1988). 
 
La calidad del servicio es el grado del 
servicio que satisface o sobrepasa las 
necesidades o expectativas del usuario. 
Se medirá mediante un cuestionario esto 
en mención a sus dimensiones e 
indicadores. 
Fiabilidad 
- Atención correcta y sin errores 
- Atención según el horario establecido 
- Atención según el orden de llegada 
- Atención sin discriminación   
ordinal 
Capacidad de respuesta 
- Atención rápida-solución inmediata a su 
problema o dificultad 
- Ofrecimiento de alternativas adecuadas y 
eficaces 




- Confianza hacia el personal que le atendió  
- Conocimientos solidos del personal que le 
atendió 




- Trato afable y respetuoso al usuario 
- Comprensión del usuario 
- Capacidad del personal para respetar sus ideas 
o puntos de vista 
Tangibilidad 
- Infraestructura 
- Señalización  
V2: satisfacción del 
usuario 
 
La percepción del cliente se aclaran con 
ciertos requisito y quejas de clientes 
respecto a existencia que establece un 
indicador en una baja satisfacción, esto no 
implica en una elevada satisfacción del 
cliente, siendo a su vez inadecuados 
ciertos métodos de diálogos entre el cliente 
y la empresa, o de aquellas quejas que 
adecuadamente no son registradas , o de 
manera simple seda la insatisfacción del 
cliente cambiando de proveedor (ISO 9000, 
2005). 
Satisfacción del usuario, se basa en la 
diferencia entre las expectativas del 
usuario y la percepción de los servicios 
que ha recibido. Se medirá mediante un 
cuestionario en cuanto a sus 
dimensiones e indicadores.  
Calidad técnica percibida 
- Nivel de capacitación  




- Transparencia del servicio 
- Punto de vista del cliente  
- Porcentaje de resultados 
-  Obtenidos con el servicio 
Confianza 
 
- Nivel de satisfacción del usuario en el servicio 
brindado. 




Anexo 2: Matriz de consistencia 
   Título: Calidad de Servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021 
 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos  
problema general:  
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021?  
 
problemas específicos:  
¿Cuál es el nivel de calidad de servicio de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021? 
 ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo 2021?  
¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y 
la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de 
La Banda de Shilcayo, 2021? 
 ¿Cuál es la relación entre la seguridad y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021? 
 ¿Cuál es la relación entre la empatía con la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021? 
 ¿Cuál es la relación entre la tangibilidad y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021? 
 
objetivo general:  
Determinar la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo, 2021. 
 
 Objetivos específicos: 
 Identificar el nivel de calidad de servicio de los usuarios de 
la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021.  
Analizar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 
2021. 
Analizar la relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La 
Banda de Shilcayo 2021. 
 Analizar  la relación entre la seguridad y la satisfacción de 
los usuarios  de la Municipalidad de la Banda de Shilcayo, 
2021.  
Analizar la relación entre la empatía y la satisfacción de los 
usuarios  de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 
2021. 
Analizar la  relación entre la tangibilidad y la satisfacción de 
los usuarios  de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 
2021. 
hipótesis general: 
 Hi: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 





 Hipótesis específicas:  
H1: El nivel de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021, es medio. 
 H2: El nivel de satisfacción de los usuarios  de la Municipalidad de La Banda de 
Shilcayo, 2021, es medio.  
H3: Existe relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 H4: Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios  
de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 H5: Existe relación entre la seguridad con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021.  
H6: Existe relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios  de la 
Municipalidad de La Banda de Shilcayo, 2021. 
 H7: Existe relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los usuarios  de la 














Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
Diseño:  
 
No experimental de corte transaccional o transversal. 
Donde: 
                V1 
     
    V2 
Muestra  : usuarios  
V1  : Calidad de servicio 
V2  : Satisfacción de los 
usuarios 
r   : Relación. 
 
Población  
41 114 Habitantes que fueron a realizar trámites a la 





244  habitantes del distrito de la Banda de Shilcayo 
 
 
Variables Dimensiones  
Calidad de servicio 
 
Fiabilidad 




Satisfacción del usuario 






Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario: calidad de servicio 
 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
  
Introducción: 
El presente instrumento tiene como finalidad recabar información acerca de la 
calidad del servicio. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, 
la que sea la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a 
su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no 
existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo 
se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y 
marque todos los ítems. 
Escala valorativa 




Muy buena 5 
 
V1 Ítems Escala de medición 
D1 Fiabilidad 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo califica la confianza que le inspiro el personal que lo 
atendió? 
     
2 ¿Cómo califica  la fiabilidad de la información recibida por el 
personal que le atendió? 
     
3 ¿Cómo califica  la comunicación desarrollada en todo el      
 
  
proceso de atención? 
4 ¿Cómo califica  las soluciones a los trámites o procesos 
solicitados? 
     
D2 Capacidad de respuesta      
5 ¿Cómo califica  la orientación del personal sobre los pasos o 
trámites a realizar? 
     
6 ¿Cómo califica  el tiempo que le brindo el personal para  aclarar 
sus dudas o preguntas sobre sus trámites? 
     
7 ¿Cómo califica  la información brindada por el personal que le 
atendió? 
     
8 ¿Cómo califica  la rapidez con la que fue atendido su trámite?       
D3 Seguridad      
9 ¿Cómo califica  el horario de atención del personal  hacia el 
usuario? 
     
10 ¿Cómo califica  la atención en función a la orden de llegada del 
usuario?  
     
11 ¿Cómo considera  el tiempo que se demoró el personal para 
atenderle? 
     
12 ¿Cómo califica  la disponibilidad de un buzón de sugerencias o 
un libro de reclamaciones para el registro de las quejas o 
reclamos de los usuarios? 
     
D4 Empatía      
13 ¿Cómo califica  la  calidez del personal que lo atendió?      
14 ¿Cómo califica  el interés del personal por solucionar algún 
problema que se presentó durante su atención? 
     
15 ¿Cómo califica  la amabilidad y cortesía del personal que lo 
atendió? 
     
16 ¿Cómo califica la disponibilidad del personal para una atención 
oportuna? 
     
D5 Tangibilidad      
 
  
17 ¿Cómo califica  los módulos de atención al usuario?      
18 ¿Cómo califica  las condiciones de limpieza y seguridad de la 
sala de espera del usuario? 
     
19 ¿Cómo califica  el estado actual de los SSHH DE La institución?      
20 ¿Cómo califica la implementación de mobiliarios, banca, sillas, 
mesa para apuntes, etc.) y equipos (tv, reloj, etc. en la sala de 
espera)? 
     
21 ¿Cómo califica  las señalizaciones para llegar a la institución y 
áreas? 























Cuestionario: satisfacción de los usuarios 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como finalidad recabar información acerca de la 
satisfacción de los usuarios. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las 
alternativas, la que sea la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que 
corresponde a su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa 
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas 
“buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su 
percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se 
guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 
Escala valorativa 









Escala de medición  
D1 Confiabilidad 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo se siente respecto a la resolución de  sus necesidades 
por parte del personal? 
     
2 ¿Cuán satisfecho esta con el interés que le muestra el personal 
cuando le atiende?   
     
3 ¿Cómo se siente respecto a la entrega alternativas de solución a 
sus necesidades por parte del personal? 
     
4 ¿Cómo se siente respecto al tiempo suficiente para atenderlo?      
5 ¿Cuán satisfecho esta con el apoyo que recibe de la entidad?      
D2 Valor percibido      
6 ¿Cuán satisfecho esta con la amabilidad con la que le 
atendieron? 
7 ¿Cuán satisfecho esta con la claridad en los trámites por parte del 
personal? 
8 ¿Cuán satisfecho esta con la información pertinente a sus 
requerimientos? 
9 ¿Cuán satisfecho respecto a la entrega de los servicios que 
necesita? 
10 ¿Cuán satisfecho esta en cuanto a los plazos prometidos en sus 
trámites? 
11 ¿Cuán satisfecho esta por el apoyo recibido por parte del 
personal de la institución? 
D3 Confianza 
12 ¿Cuán satisfecho esta con la credibilidad en las gestiones de 
trabajo que realiza? 
13 ¿Cuán satisfecho esta con la responsabilidad de los 
colaboradores para darle agilidad a sus trámites? 
14 ¿Cómo se siente respecto a la amabilidad, respeto y paciencia 
del personal que lo atendió? 
15 ¿Cuán satisfecho esta por el beneficio remunerativo por el 
servicio brindado? 
16 ¿Cómo se siente respecto a la emisión de documentos confiables 


































Anexo 5: Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación
 
 
Anexo 6: Base de datos estadísticos 

























































1 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
2 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
3 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
4 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
5 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
6 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
8 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
9 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
10 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
11 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
12 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
13 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
15 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
16 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
17 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
18 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
19 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
20 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
21 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
22 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
23 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
24 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
25 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
 
  
26 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
27 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
28 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
29 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
30 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
31 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
32 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
33 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
34 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
35 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
36 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
37 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
38 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
39 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
40 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
41 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
42 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
43 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
44 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
45 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
46 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
48 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
49 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
50 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
51 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
52 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
53 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
54 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
55 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
 
  
56 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
57 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
58 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
59 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
60 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
61 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
62 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
63 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
64 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
65 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
66 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
67 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
68 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
69 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
70 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
71 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
72 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
73 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
74 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
75 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
76 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
77 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
78 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
79 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
80 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
81 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
82 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
83 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
84 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
85 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
86 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
87 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
88 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
89 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
90 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
91 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
92 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
93 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
94 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
95 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
96 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
97 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
98 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
99 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
100 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
101 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
102 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
103 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
104 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
105 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
106 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
107 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
108 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
109 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
110 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
111 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
112 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
113 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
114 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
115 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
116 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
117 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
118 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
119 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
120 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
121 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
122 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
123 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
124 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
125 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
126 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
127 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
128 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
129 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
130 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
131 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
132 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
133 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
134 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
135 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
136 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
137 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
138 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
139 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
140 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
141 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
142 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
143 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
144 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
145 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
 
  
146 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
147 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
148 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
149 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
150 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
151 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
152 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
153 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
154 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
155 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
156 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
157 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
158 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
159 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
160 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
161 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
162 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
163 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
164 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
165 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
166 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
167 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
168 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
169 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
170 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
171 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
172 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
173 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
174 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
175 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
 
  
176 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
177 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
178 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
179 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
180 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
181 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
182 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
183 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
184 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
185 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
186 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
187 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
188 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
189 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
190 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
191 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
192 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
193 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
194 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
195 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
196 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
197 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
198 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
199 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
200 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
201 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
202 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
203 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
204 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
205 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
 
  
206 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
207 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
208 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
209 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
210 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
211 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
212 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 2 11 2 3 2 3 10 2 4 4 3 2 15 57 
213 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 50 
214 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 3 18 74 
215 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 38 
216 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 1 2 9 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 52 
217 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 67 
218 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 
219 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 37 
220 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 72 
221 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
222 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
223 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
224 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
225 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
226 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
227 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
228 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
229 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
230 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
231 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
232 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 2 11 3 2 4 3 12 2 2 4 3 2 13 57 
233 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 2 3 14 55 
234 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 4 3 3 17 69 
235 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
 
  
236 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 1 2 9 33 
237 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 4 17 71 
238 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 35 
239 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 81 
240 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 13 55 
241 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 4 4 22 86 
242 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 97 
243 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 86 
244 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 2 11 3 2 4 3 12 2 2 4 3 2 13 57 
 
Variable 2: Satisfacción de los usuarios 
NUMERO pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 
SUB.TOTAL 
D1 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 
SUB.TOTAL 
D2 pr12 pr13 pr14 pr15 pr16 
SUB.TOTAL 
D3 TOTAL 
1 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
2 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
3 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
4 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
5 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
6 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
7 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
8 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
9 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
10 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
11 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
12 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
13 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
14 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
16 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
 
  
17 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
18 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
19 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
20 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
21 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
22 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
23 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
24 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
25 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
26 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
27 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
28 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
29 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
30 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
31 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
32 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
33 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
34 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
35 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
36 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
37 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
38 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
39 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
40 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
41 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
42 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
43 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
44 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
45 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
46 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
 
  
47 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
48 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
49 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
50 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
51 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
52 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
53 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
54 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
55 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
56 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
57 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
58 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
59 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
60 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
61 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
62 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
63 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
64 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
65 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
66 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
67 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
68 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
69 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
70 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
71 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
72 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
73 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
74 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
75 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
76 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
 
  
77 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
78 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
79 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
80 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
81 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
82 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
83 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
84 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
85 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
86 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
87 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
88 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
89 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
90 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
91 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
92 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
93 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
94 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
95 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
96 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
97 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
98 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
99 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
100 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
101 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
102 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
103 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
104 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
105 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
106 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
 
  
107 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
108 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
109 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
110 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
111 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
112 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
113 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
114 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
115 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
116 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
117 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
118 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
119 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
120 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
121 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
122 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
123 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
124 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
125 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
126 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
127 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
128 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
129 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
130 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
131 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
132 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
133 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
134 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
135 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
136 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
 
  
137 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
138 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
139 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
140 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
141 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
142 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
143 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
144 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
145 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
146 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
147 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
148 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
149 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
150 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
151 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
152 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
153 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
154 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
155 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
156 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
157 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
158 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
159 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
160 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
161 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
162 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
163 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
164 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
165 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
166 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
 
  
167 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
168 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
169 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
170 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
171 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
172 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
173 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
174 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
175 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
176 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
177 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
178 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
179 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
180 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
181 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
182 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
183 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
184 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
185 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
186 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
187 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
188 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
189 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
190 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
191 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
192 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
193 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
194 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
195 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
196 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
 
  
197 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
198 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
199 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
200 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
201 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
202 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
203 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
204 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
205 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
206 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
207 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
208 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
209 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
210 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
211 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
212 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
213 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 2 16 3 2 3 2 2 12 39 
214 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 4 4 18 55 
215 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 1 2 9 28 
216 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
217 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
218 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
219 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
220 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
221 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
222 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
223 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
224 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
225 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
226 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
227 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
228 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
229 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
230 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
231 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
232 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
233 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 2 13 40 
234 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 3 3 4 3 16 54 
235 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 19 
236 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 2 1 8 25 
237 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 3 17 54 
238 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 1 8 27 
239 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 63 
240 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 42 
241 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 4 20 4 4 4 5 4 21 60 
242 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 5 24 4 5 4 5 5 23 70 
243 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 67 
244 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 3 16 2 3 2 4 3 14 44 
